Desarrollo del sistema de gestión de calidad bajo lineamiento de la norma ISO 9001-2008 en la firma Pimarcol S.A.S. by Becerra Garzón, Luis Eduardo & Cárdenas Buitrago, Alexa Liliana
1 
 
 DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO 




















LUIS EDUARDO BECERRA GARZÓN 



















UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 





DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO 










LUIS EDUARDO BECERRA GARZÓN 
CÓDIGO: 062082095 
 








Trabajo de grado como requisito 







Ing.  Fernando González Becerra 
Ingeniero Metalúrgico  
Magister en Ingeniería Industrial  








UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 





HOJA DE ACEPTACIÓN 
 
 
El trabajo de grado titulado DESARROLLO 
DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
BAJO LINEAMIENTO DE LA NORMA ISO 
9001-2008 EN LA FIRMA PIMARCOL S.A.S., 
realizado por los estudiantes Luis Eduardo 
Becerra Garzón con código 062082095 y 
Alexa Liliana Cárdenas Buitrago con código 
062082380, cumple con todos los requisitos 
legales exigidos por la Universidad Libre de 


































Agradecemos a Dios quién nos ilumina el camino y nos brinda su mano día a día 
guiándonos con su sabiduría, dándonos la  fuerza que se requiere para afrontar con 
gallardía cada proyecto de vida y para continuar adelante con perseverancia. 
A nuestros padres quienes con su apoyo incondicional, enseñanzas, paciencia  y 
dedicación  han sido parte fundamental a lo largo de nuestras vidas.  
A nuestros hijos por darnos el empuje necesario, la inspiración, motivación y 







Agradecemos a Dios en primer lugar, a nuestros padres y familiares, a la 
Universidad Libre, a nuestro Director del Proyecto de Grado Ing. Fernando González 
Becerra, a los Jurados y docentes, quienes nos brindaron su apoyo desinteresado, 
nos orientaron y dieron sus conocimientos para contribuir a la realización del 
presente proyecto. 
A la empresa PIMARCOL S.A.S. por integrarnos a su empresa y permitirnos 
participar del proceso de mejora con el desarrollo de sus pedidos de Grado y en 
general a todas las personas de la empresa que de una u otra manera nos 









RESUMEN ............................................................................................................. 15 
ABSTRACT ............................................................................................................ 16 
1 INTRODUCCIÓN ...................................................................................... 17 
2 JUSTIFICACIÓN ....................................................................................... 18 
3 GENERALIDADES .................................................................................... 19 
3.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA............................................................. 19 
3.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA ........................................................... 20 
3.3 OBJETIVOS .............................................................................................. 21 
3.3.1 Objetivo General ......................................................................................... 21 
3.3.2 Objetivos Específicos .................................................................................. 21 
3.4 DELIMITACIÓN O ALCANCE ................................................................... 21 
3.4.1 Delimitación Espacial del Proyecto ............................................................. 22 
3.4.2 Delimitación Temporal del Proyecto ............................................................ 22 
3.5 METODOLOGÍA ....................................................................................... 22 
3.5.1 Tipo de Investigación .................................................................................. 22 
3.5.2 Cuadro Metodológico .................................................................................. 22 
3.5.3 Marco Normativo y Legal ............................................................................. 24 
3.6 MARCO REFERENCIAL ........................................................................... 26 
3.6.1 Marco Teórico ............................................................................................. 26 
3.6.2 Marco Conceptual ....................................................................................... 44 
4 DESARROLLO DEL PROYECTO ............................................................. 47 
4.1 DESCRIPCIÓN DE LA COMPAÑÍA .......................................................... 47 
4.1.1 Sector y Actividad Económica ..................................................................... 47 
4.1.2 Historia de la Compañía .............................................................................. 47 
4.1.3 Misión .......................................................................................................... 47 
4.1.4 Visión........................................................................................................... 47 
4.1.5 Valores ........................................................................................................ 48 
4.1.6 Descripción de la Estructura Organizacional de PIMARCOL S.A.S. ........... 49 
7 
 
4.2 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA 
PIMARCOL S.A.S. EN RELACIÓN CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA ...... 50 
4.2.1 Diagrama de Frecuencias de las Problemáticas ......................................... 50 
4.2.2 Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2008 ............................................. 53 
4.2.3 Diagrama de Telaraña o Diagrama Radial: Norma ISO 9004:2009 ............ 56 
4.2.4 Encuestas de funcionarios de PIMARCOL S.A.S. ....................................... 62 
4.2.5 Análisis de las encuestas realizadas a los funcionarios de PIMARCOL S.A.S.
  .................................................................................................................... 62 
4.2.6 Diagnóstico estratégico ............................................................................... 73 
4.3 IDENTIFICACIÓN DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE PARA LA 
MEDICIÓN DEL GRADO DE SATISFACCIÓN MEDIANTE EL QFD .................... 75 
4.3.1 Requisitos del cliente para la medición del grado de satisfacción ............... 75 
4.3.2 Encuestas de Satisfacción del Cliente de PIMARCOL S.A.S. ..................... 76 
4.3.3 Análisis de la Información con indicadores para medir el grado de satisfacción 
al cliente de PIMARCOL S.A.S. ............................................................................. 76 
4.3.4 Análisis de la Información de la Empresa PIMARCOL S.A.S. ..................... 86 
4.4 FORMULACIÓN DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN DE LOS 
PROCESOS DE LA GERENCIA PARA LA IDENTIFICACIÓN DE 
OPORTUNIDADES DE MEJORAS CONTINUAS ................................................. 87 
4.5 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE PIMARCOL SAS ....................... 95 
4.5.1 Mapa de procesos ....................................................................................... 95 
4.5.2 Organigrama General .................................................................................. 96 
4.5.3 Manual de calidad ....................................................................................... 97 
4.5.4 Documentación de los procesos y procedimientos de Pimarcol SAS ......... 97 
4.5.5 Indicadores de gestión .............................................................................. 102 
4.6 ANÁLISIS LA INFORMACIÓN RECOLECTADA EN PIMARCOL POR 
MEDIO DEL CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD ....................................... 109 
4.6.1 Análisis de puntos críticos de control ........................................................ 109 
4.6.2 Herramientas estadísticas a utilizar ........................................................... 109 
4.7 PROPUESTA DEL SGC ......................................................................... 122 
4.7.1 Políticas de la empresa ............................................................................. 122 
8 
 
4.7.2 Misión ........................................................................................................ 123 
4.7.3 Visión......................................................................................................... 123 
4.7.4 Entrenamiento y formación ........................................................................ 123 
4.7.5 Designar un responsable de calidad ......................................................... 123 
4.7.6 Sensibilización del equipo de trabajo ........................................................ 124 
4.7.7 Implementación del sistema de gestión de la calidad ............................... 124 
4.7.8 Verificación y validación ............................................................................ 124 
4.7.9 Ajuste del sistema ..................................................................................... 124 
4.7.10 Certificación ............................................................................................... 124 
4.7.11 Mejora continua ......................................................................................... 125 
4.8 AUDITORÍA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SGC ... 
   .............................................................................................................. 125 
4.9 EVALUACIÓN COSTO BENEFICIO ....................................................... 127 
4.9.1 Plan de inversión ....................................................................................... 127 
4.9.2 Cálculo de beneficios ................................................................................ 128 
4.9.3 Flujo de caja .............................................................................................. 128 
4.9.4 Indicadores financieros.............................................................................. 129 
5 CONCLUSIONES.................................................................................... 131 
6 RECOMENDACIONES ........................................................................... 133 
7 BIBLIOGRAFÍA ....................................................................................... 134 





ÍNDICE DE ANEXOS 
Pág. 
 
Anexo 1.  Encuesta a empleados de la empresa ................................................. 138 
Anexo 2. Encuesta de satisfacción del cliente PIMARCOL S.A.S ....................... 140 
Anexo 3.  Manual de calidad PIMARCOL S.A.S. ................................................. 142 
Anexo 4. Caracterización de procesos ................................................................ 173 
Anexo 5. Formato control de registros ................................................................. 181 
Anexo 6. Formato control de documentos ........................................................... 182 
Anexo 7. Formato de auditorías ........................................................................... 183 
Anexo 8. Formato producto no conforme ............................................................. 184 
Anexo 9. Formato de acciones correctivas y preventivas .................................... 185 
Anexo 10.Matriz de procesos vs requisitos .......................................................... 188 
Anexo 11. Matriz Procesos vs Indicativos ............................................................ 190 
Anexo 12. Matriz de Procesos vs Cargos ............................................................ 191 





ÍNDICE DE TABLAS 
Pág. 
Tabla 1. Cuadro metodológico ............................................................................... 23 
Tabla 2. Marco Normativo y Legal. ........................................................................ 24 
Tabla 3. Problemas detectados en PIMARCOL S.A.S. .......................................... 51 
Tabla 4. Datos cálculos Pareto .............................................................................. 52 
Tabla 5. Lista de Chequeo del Sistema de Gestión de Calidad para PIMARCOL 
S.A.S. ..................................................................................................................... 53 
Tabla 6. Diagnostico SGC en Pimarcol SAS. ........................................................ 55 
Tabla 7. Autoevaluación de los Elementos Clave – Correlación entre los Elementos 
Clave y los Niveles de Madurez ............................................................................. 57 
Tabla 8. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 4 – Gestión para 
el Éxito Sostenido de una Organización ................................................................ 57 
Tabla 9. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 5 – Estrategia  y 
Política ................................................................................................................... 58 
Tabla 10. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 6 – Gestión de 
los Recursos .......................................................................................................... 58 
Tabla 11. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 7 – Gestión de 
los Procesos .......................................................................................................... 59 
Tabla 12. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 9 – Mejora, 
Innovación y Aprendizaje ....................................................................................... 59 
Tabla 13.  Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 8 – 
Seguimiento, Medición, Análisis y Revisión ........................................................... 60 
Tabla 14. Promedio Diagrama Telaraña o Diagrama Radial ................................. 60 
Tabla 15. Promedio Diagrama Telaraña o Diagrama Radial ................................. 61 
Tabla 16. ¿Qué tan conforme está usted trabajando en la empresa? ................... 62 
Tabla 17. ¿En qué grado conoce usted las funciones de su puesto de trabajo? ... 63 
Tabla 18. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y el 
tiempo para su labor? ............................................................................................ 64 
Tabla 19. ¿Puede usted tomar decisiones independientes en su puesto de trabajo?
 ............................................................................................................................... 65 
11 
 
Tabla 20. ¿Le satisface la relación de trabajo con el gerente y se siente apoyado 
por él? .................................................................................................................... 66 
Tabla 21. ¿Le satisface el ambiente de trabajo con sus compañeros y cree que 
existe trabajo en equipo? ....................................................................................... 67 
Tabla 22. ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer sus 
labores con calidad? .............................................................................................. 68 
Tabla 23. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus 
funciones en la empresa? ...................................................................................... 69 
Tabla 24.  ¿Se siente motivado en la empresa y piensa que ha crecido y adquirido 
más conocimientos? .............................................................................................. 69 
Tabla 25. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para 
complacer al cliente? ............................................................................................. 70 
Tabla 26. ¿Conoce la Misión, la Visión y los Valores de la empresa y se identifica 
con ellos? ............................................................................................................... 71 
Tabla 27. ¿El Gerente trata con respeto y valoración a los empleados? ............... 72 
Tabla 28. Matriz DOFA para PIMARCOL S.A.S. ................................................... 73 
Tabla 29 Análisis de la encuesta realizada a los clientes de PIMARCOL S.A.S. .. 76 
Tabla 30. Indicadores de calidad por los clientes de la empresa ........................... 77 
Tabla 31.Para la recolección de indicadores de satisfacción de los clientes ......... 79 
Tabla 32. Tabulación para el Diagrama de Pareto ................................................. 86 
Tabla 33. Indicadores por Proceso del Sistema de Gestión de Calidad PIMARCOL 
S.A.S. ..................................................................................................................... 88 
Tabla 34. Programa de Auditorías Internas de Calidad PIMARCOL S.A.S. .......... 94 
Tabla 35. Formato de caracterización de procesos ............................................... 98 
Tabla 36. Formato de estandarización de procesos .............................................. 99 
Tabla 37. Hoja de vida indicadores Dirección ...................................................... 102 
Tabla 38. Hoja de vida indicadores Gestión de Calidad ...................................... 103 
Tabla 39. Hoja de vida indicadores Gerencia ...................................................... 105 
Tabla 40. Hoja de vida indicadores Técnico y de producción. ............................. 106 
Tabla 41. Hoja de vida indicadores Estratégico y administrativo. ........................ 107 
Tabla 42. Hoja de vida indicadores Financiero y comercial ................................. 108 
12 
 
Tabla 43. Resultados toma de muestra tiempo de entrega ................................. 115 
Tabla 44. Resultados toma de muestras fallas .................................................... 116 
Tabla 45. Resultados toma de muestras ............................................................. 119 
Tabla 46. Resultados toma de muestras ............................................................. 120 
Tabla 47. Plan de auditoría interna propuesta para Pimarcol SAS ...................... 125 
Tabla 48. Plan de mejora ..................................................................................... 126 
Tabla 49. Costo de auditoría interna e implementación del SGC ........................ 127 
Tabla 50. Flujo de Caja 2015 ............................................................................... 129 




ÍNDICE DE GRÁFICAS 
Pág. 
Gráfica 1. Diagrama Espina de Pescado ............................................................... 20 
Gráfica 2. Ciclo de Deming. PHVA ........................................................................ 28 
Gráfica 3. Dimensiones de la calidad total ............................................................. 32 
Gráfica 4. El enfoque basado en procesos ............................................................ 34 
Gráfica 5. Mapa de procesos ................................................................................. 35 
Gráfica 6. Estructura de la documentación del sistema de la calidad .................... 36 
Gráfica 7. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad ...................................... 43 
Gráfica 8. Ciclo PHVA ............................................................................................ 44 
Gráfica 9. Organigrama PIMARCOL S.A.S. ........................................................... 48 
Gráfica 10: Unidades de PIMARCOL S.A.S. ......................................................... 49 
Gráfica 11. Diagrama de Frecuencias de las Problemáticas encontradas en 
PIMARCOL S.A.S. ................................................................................................. 52 
Gráfica 12. Diagnóstico frente a la Norma ISO 9001:2008 .................................... 56 
Gráfica 13. ¿Qué tan satisfecho está usted trabajando en la empresa? ............... 63 
Gráfica 14. ¿En qué grado conoce usted las funciones de su puesto de trabajo? 64 
Gráfica 15. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y 
el tiempo para su labor? ........................................................................................ 64 
Gráfica 16. ¿Puede usted tomar decisiones independientes en su puesto de trabajo?
 ............................................................................................................................... 65 
Gráfica 17. ¿Le satisface la relación de trabajo con el gerente y se siente apoyado 
por él? .................................................................................................................... 66 
Gráfica 18. ¿Le satisface el ambiente de trabajo con sus compañeros y cree que 
existe trabajo en equipo? ....................................................................................... 67 
Gráfica 19 ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer sus 
labores con calidad? .............................................................................................. 68 
Gráfica 20. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus 
funciones en la empresa? ...................................................................................... 69 
Gráfica 21.¿Se siente motivado en la empresa y piensa que ha crecido y adquirido 
más conocimientos? .............................................................................................. 70 
14 
 
Gráfica 22. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para 
complacer al cliente? ............................................................................................. 71 
Gráfica 23. ¿Conoce la Misión, la Visión y los Valores de la empresa y se identifica 
con ellos? ............................................................................................................... 72 
Gráfica 24. ¿El Gerente trata con respeto y valoración a los empleados? ............ 73 
Gráfica 25.Casa de Calidad (QFD). ....................................................................... 80 
Gráfica 26.Casa de Calidad (QFD) Fase dos. ....................................................... 80 
Gráfica 27.Casa de Calidad (QFD) Fase tres. ....................................................... 81 
Gráfica 28. Casa de Calidad (QFD) Fase cuatro. .................................................. 82 
Gráfica 29. Promedio Diagrama de Pareto ............................................................ 85 
Gráfica 30. Gráficas por procesos con metas de indicadores ................................ 92 
Gráfica 31. Eficacia del Sistema de Gestión PIMARCOL S.A.S. ........................... 93 
Gráfica 32. Mapa de procesos Pimarcol S.A.S. ..................................................... 95 
Gráfica 33. Organigrama de Pimarcol SAS ........................................................... 96 
Gráfica 34. Diagrama de flujo entrega de producto al cliente .............................. 100 
Gráfica 35. Hoja de verificación ........................................................................... 111 
Gráfica 36. Diagrama de Pareto errores en los pedidos ...................................... 112 
Gráfica 37. Diagrama de Pareto Calidad en el servicio ....................................... 113 
Gráfica 38. Diagrama de Control (tiempo de entrega de pedidos) ....................... 115 
Gráfica 39. Diagrama de Control (fallas en la programación) .............................. 117 
Gráfica 40. Diagrama de Control (asesorías a los clientes) ................................. 119 






En el estado actual de la economía en Colombia, donde se hace cada vez más 
agreste el ambiente por la oferta y la demanda, para el caso de la empresa 
PIMARCOL S.A.S. se hace indispensable tomar medidas para seguir siendo líderes 
en el mercado de los productos de madera y sus accesorios, de manera que el 
desarrollar un sistema de gestión de calidad basado en la normatividad internacional 
ISO, asegura el crecimiento, desarrollo y alta calidad en todos los aspectos y de los 
productos de la misma. 
El presente proyecto plasma el arduo trabajo del levantamiento de la información, 
el procesamiento de la misma, su adaptación a los procesos ajustándolos a la 
normatividad, creación de todo el esquema de funcionamiento del sistema de 
gestión y que al implementarlo asegure la permanencia y liderazgo de la empresa y 
sus productos, no solamente en el ámbito nacional sino también internacional. 
Por último, se caracterizan todos los procesos de la empresa, se definen los perfiles 
de cada puesto de trabajo, se elabora el manual de calidad en su totalidad, se crean 
los formatos requeridos para el soporte documental y que a su vez permita hacer 
un control efectivo de los procesos para más adelante realizar la correspondiente 
auditoría y aseguramiento de la continuidad del sistema de gestión de calidad. 







In the current condition of the economy in Colombia, where the enviroment becomes 
increasingly agressive by the offer and the demand, for the case of the company 
PIMARCOL S.A.S., it becomes indispensable take measurements to continue being 
leaders on the market of the products of wood and his accessories, so that to develop 
a System of Quality Management based on the international procedures ISO, it 
assures the growth, development and high quality in all aspects and of the products 
of the same one. 
The present project forms the arduous work of the raising of the information, the 
processing of the same one, his adjustment to the processes them fitting to the 
procedures, creation of the whole scheme of functioning of the System of 
Management and that on having implemented it assures the permanency and 
leadership of the company and his products, not only in the national area but also 
internationally. 
Finally, all the processes of the company are characterized, are defined the profiles 
of every working place, the quality manual is elaborated in its entirety, there are 
created the formats needed for the documentary support and that in turn allows to 
make an effective control of the processes for his realize hereinafter the 
corresponding audit and insurance of the continuity of the System of Quality 
management. 







En el presente trabajo se muestra como se debe desarrollar el sistema de gestión 
de calidad aplicado en la empresa PIMARCOL S.A.S., tomando como base la 
normatividad dada por ISO 9001 en su versión 2008, teniendo en cuenta el enfoque 
de servicio y calidad de los productos en el rol del cliente de la compañía, abarca 
todos los procesos y los procedimientos que incluyen tanto a proveedores, personal 
administrativo y operativo así como a la alta gerencia, que determina tanto enfoque 
estratégico como los principios misionales. Como consecuencia de la correcta 
aplicación del presente documento la empresa desarrollará exitosamente el 
sistema, como el establecimiento de los determinados controles para poder realizar 
la trazabilidad y control, aplicación de procesos de mejora continua, el 
mantenimiento del mismo sistema para su perdurabilidad y óptimo funcionamiento. 
Para el logro de los objetivos se emplearon varios elementos metodológicos tales 
como las hojas de chequeo, el diagrama de espina de pescado, el diagrama de 
telaraña, el diagrama de Pareto, la casa de calidad (QFD), el diagrama causa – 
efecto, los histogramas entre otros, los cuales nos clarificaron el cauce del sistema, 
teniendo en cuenta cada elemento que integra todo el sistema direccionándolo al 
enfoque hacia el cliente representados en los productos de la empresa, 
estandarizando todos los procedimientos, creando una organización total y por ende 






Dentro de la globalización de los productos y de los servicios, en la creciente 
demanda de valores agregados por parte de los consumidores, en el mundo 
empresarial se hace imprescindible el buscar alternativas que hagan que las 
empresas se destaquen de su competencia, que creen adhesión de sus clientes y 
tengan un valor agregado verdadero y palpable ante los posibles prospectos de 
clientes, en donde un sistema de gestión de calidad, hace que se eleve el nivel tanto 
en la atención, como en la eficiencia y efectividad, al servicio post venta, al soporte 
y asesoría del producto y finalmente a la adquisición de productos de madera de 
alta calidad e innovación. 
Dada la necesidad de la empresa en el incremento de la satisfacción del cliente, 
reducir el reproceso y de acuerdo con muchas situaciones encontradas se ha 
evidenciado que muchos errores se cometen porque los procesos no se encuentran 
documentados, se realizan las tareas pero no se encuentran oficialmente escritas, 
parte de lo que se pretende hacer con el Sistema de gestión de Calidad es tener 
todos estos procedimientos establecidos y no generar cuellos de botella, como por 
ejemplo, en una orden de producción porque algún elemento humano no tenga 
conocimiento de la realización de su trabajo. 
El desarrollo del sistema de gestión de calidad trae a la empresa PIMARCOL S.A.S. 
beneficios en su propia imagen corporativa, en los procesos (al documentar y 
controlar los mismos) y en la eliminación de los errores presentados, convirtiéndose 
en una ventaja competitiva ante los demás competidores del mercado. 
Adicionalmente el hecho de poseer un sistema de gestión que permita la 
planificación estratégica, realizar mediciones y tabulaciones basados en indicadores 
de gestión, permite a la alta gerencia, determinar los caminos más viables para el 
desarrollo, mantenimiento y crecimiento de la empresa, por tomar decisiones mucho 
más acertadas y con un fundamento real de la situación. 
No todos los beneficios son para la empresa, absolutamente todos sus 
componentes internos y externos se verán beneficiados, su recurso humano se 
capacita y es más calificado, sus clientes tienen más confianza en adquirir productos 









3.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
La empresa PIMARCOL S.A.S. es una empresa industrial dedicada a la fabricación 
de pisos de madera maciza y estructurada, además de toda clase de acabados en 
maderas, la no existencia de un modelo de gestión que permita administrar, 
controlar y ejecutar cada uno de los pedidos por parte de la empresa eficientemente, 
está incidiendo para la no elaboración de planes estratégicos y en la toma de 
erradas decisiones. 
Existe así la necesidad de disponer de un sistema de gestión de la calidad para 
alcanzar una mayor competitividad en el mercado, mejorar los procesos, disminuir 
los desperdicios, tener una mayor eficiencia y aumentar la rentabilidad. 
La empresa cuenta con un promedio de 80 solicitudes mensuales por parte de sus 
clientes, de las cuales un 10% refleja algún tipo de queja, inconformidad o cambio, 
ya sea por problemas con los materiales, errores en el registro de los pedidos, 
características puntuales como color o brillo de las piezas, entre otros1. 
En el caso de objeto del proyecto, la empresa PIMARCOL S.A.S. está en el proceso 
de incrementar su share market en mercados nacionales y para ello se requiere la 
implementación y certificación bajo las normas ISO 9001:2008 y la NTC 5515, por 
parte de algún organismo de certificación tal como ICONTEC, IQ-NET, SGS o VBQ. 
La norma NTC ISO 9001:2008 se hace necesaria debido a que la empresa requiere 
establecer: política de calidad, objetivos de calidad, indicadores de calidad, 
documentar: manual de calidad, planes de calidad, procedimientos, 
caracterizaciones, especificaciones, guías, registros e instructivos; además de la 
puesta en marcha del sistema de gestión establecido, a través de la sensibilización 
y adopción de todos los cambios que se generen con la respectiva implementación 
del sistema. 
Otro aspecto es la pérdida de información por no tener una base de datos 
centralizada, lo que representa un 20% en la pérdida de información generando 
descontrol sobre la misma. 
También se presentan demoras en la ejecución de las órdenes de servicio de los 
clientes, llevando como consecuencia la alteración en la parte presupuestal y la 
pérdida de control en la ejecución de las labores, existen retrasos hasta del 50% del 
tiempo en el cumplimiento algunas órdenes2. 
                                            
1 Fuente: Fonseca Caicedo, Omar. Gerente General de PIMARCOL S.A.S. 
2 Fuente: Fonseca Caicedo, Omar. Gerente General de PIMARCOL S.A.S. 
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En el siguiente diagrama de la Gráfica 1, se muestra como se relaciona cada uno 
de los departamentos de la empresa y varios de los problemas detectados por la 
falta del Sistema de Gestión de Calidad SGC. 
En esta Figura 1, se muestran los métodos, materiales, mano de obra, maquinaria 
y medición o inspección como los componentes principales que causan el origen de 
los inconvenientes o problemas presentados ante la no conformidad en los 
procesos. 
 
Gráfica 1. Diagrama Espina de Pescado 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
Múltiples son los factores que se presentan como consecuencia de la falta del 
sistema de gestión de calidad dentro de la empresa PIMARCOL S.A.S. 
 
3.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
El planteamiento del problema que se debe solucionar en la empresa PIMARCOL 
S.A.S. es ¿Cómo puede PIMARCOL S.A.S. minimizar los problemas de falta de 
calidad en materias primas, reclamos e inconformidades, demoras en la ejecución 
de órdenes de servicio, perdida de información y pérdida de clientes? Como muchos 
de los anteriores se relacionan directamente con la incorrecta administración de 
recursos y de información, donde la alta gerencia no realiza una planeación 
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estructurada de las actividades y como consecuencia no usa indicadores de gestión 




3.3.1 Objetivo General 
 
Desarrollar en la empresa PIMARCOL S.A.S. un sistema de gestión de calidad bajo 
la norma ISO 9001:2008, que garantice un proceso de mejora continua en todos los 
niveles de la organización, logrando que la empresa cumpla los requisitos 
necesarios para poder expandir su mercado. 
 
3.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Realizar un diagnóstico del sistema de fallas actual de tal forma que permita el 
conocimiento de la organización y relacionarlos con la normatividad. 
 
 Documentar el sistema de gestión de calidad para soportar los procesos de la 
firma. 
 
 Identificar los requisitos del cliente para la medición del grado de satisfacción 
mediante el uso de la herramienta QFD. 
 
 Formular indicadores de gestión que faciliten el seguimiento y evaluación de los 
procesos de la empresa. 
 
 Desarrollar el control estadístico de calidad en las diferentes etapas del proceso. 
 
 Efectuar un análisis costo/beneficio de la implantación del sistema de gestión 
de calidad. 
 
3.4 DELIMITACIÓN O ALCANCE 
 
El sistema de gestión de calidad aplica en el presente proyecto solo a su desarrollo 
en aquellos procesos que sean definidos en el mapa de procesos, los cuales deben 
contar con la aprobación previa de la alta gerencia, pero sin incluir la certificación. 
La definición del sistema de gestión de la calidad comprende en su etapa inicial la 
evaluación de la familiarización del personal de la empresa con los documentos 
claves del sistema de gestión de calidad (manual de calidad, manual de 
organización, manual de normas y procedimientos) y adicionalmente los procesos 
obligatorios de la norma a través de encuestas simples. 
Luego se refuerzan los puntos débiles observados en el proceso de evaluación a 
través de la socialización, aclaración y difusión de los procesos. 
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Consecutivamente se realiza la construcción de mecanismos que ayuden a la 
implantación del sistema de gestión de calidad y se establece el método sistemático 
de indicadores para verificar la mejora en el desempeño de los procesos. 
Finalmente se efectúa la medición de cumplimiento del sistema respecto a las 
exigencias de la norma de calidad ISO 9001:2008. 
3.4.1 Delimitación Espacial del Proyecto 
Este proyecto se realiza en la empresa PIMARCOL S.A.S., ubicada en la ciudad de 
Bogotá D.C., en la localidad de Engativá, su única sede es utilizada tanto para el 
trabajo operativo como para el administrativo. Las instalaciones de la empresa se 
encuentran distribuidas en un edificio de cuatro (4) plantas, de aproximadamente 
300 metros cuadrados cada una. En el primer piso de la planta se encuentran las 
oficinas administrativas y la bodega de insumos, en la segunda planta se encuentra 
el departamento de control de calidad y el área de máquinas, en la tercera planta 
se encuentra la bodega de productos terminados y el área de corte, en la cuarta y 
última planta funcionan el restaurante y la cafetería. 
3.4.2 Delimitación Temporal del Proyecto 
El tiempo en el que se lleva a cabo el proyecto es de aproximadamente siete (7) 
meses, establecidos de acuerdo al contrato de trabajo celebrado con la compañía 
PIMARCOL S.A.S.; teniendo en cuenta el tiempo requerido para la aprobación del 
proyecto por parte de la Universidad Libre de Colombia y el tiempo para la ejecución 
y cumplimiento de los objetivos del presente proyecto. 
3.5 METODOLOGÍA 
3.5.1 Tipo de Investigación 
El proyecto que de la empresa PIMARCOL S.A.S., es de tipo mixta porque se 
efectúa el proceso de recolección de datos para ver la relación, descripción y 
evaluación de la realidad del problema, y al mismo tiempo se empleó la 
investigación cuantitativa ya que se midió la calidad de los procesos para así 
evaluarlos, modificarlos y tener un sistema integrado de gestión calidad. Empleando 
este tipo de investigación nos permitió una mejor utilización de la información para 
optimizar los resultados de la investigación. 
3.5.2 Cuadro Metodológico 
En el siguiente cuadro Tabla 1, se presenta como base cada uno de los objetivos 
específicos del proyecto con las actividades que se realizaron para lograrlos, con 
cuáles metodologías se trabajaron y las correspondientes técnicas de recolección 
de datos. 
De esa manera se tiene de forma esquemática y organizada el desarrollo de todos 













sistema de fallas 
actual de tal forma que 
permita el 
conocimiento de la 
organización y 
relacionarlos con la 
normatividad. 
 Realización de encuestas 
con los integrantes de la 
empresa. 
 Tabular los datos y 
procesarlos para generar 
estadísticas descriptivas 
de los mismos. 
 Análisis de la información 
de la empresa. 
 Entrevistas. 
 Diagrama de 
frecuencias de las 
problemáticas. 
 Espina de 
pescado. 
 Hojas de chequeo. 
 Diagrama de telaraña. 
 Observación en 
campo. 
Identificar los 
requisitos del cliente 
para la medición del 
grado de satisfacción 
mediante el uso de la 
herramienta QFD. 
 Realización de una 
evaluación que nos 
determine el grado de 
satisfacción del cliente a 
través de encuestas. 
 QFD. 




 Diagrama de 
árbol. 
 Hoja de chequeo con 
indicadores. 
 Información de la 
empresa sobre los 
clientes. 
 Casa de calidad. 
Formular indicadores 
de gestión que 
faciliten el 
seguimiento y 
evaluación de los 
procesos de la 
empresa. 
 Elaboración de 
indicadores que 
incorporen todos los 
procesos. 
 Desarrollo de 
matriz en Excel.  






Sistema de Gestión de 
Calidad para soportar 
los procesos de la 
empresa basado en la 
Norma ISO 9001:2008. 
 Definición de los procesos 
de realización de los 
productos. 
 Definición de la política de 
calidad. 
 Realización del manual 
de calidad. 
 Creación de 
matriz en Excel. 
 Información de cada 
uno de los procesos 
para la elaboración de 
los productos. 
 Formatos de 
procedimientos, 
registros, mapa de 
procesos, 
caracterizaciones y 
manual de calidad. 
Desarrollar el control 
estadístico de calidad 
en las diferentes 
etapas del proceso. 
 Recolección, organización 
y análisis de la 
información. 
 Toma de datos. 
 Toma de datos. 
 Hojas de chequeo. 
 Diagrama causa – 
efecto. 
 Diagrama de Pareto. 
 Cartas de control. 
 Planes de muestreo. 
 Histograma. 
Efectuar un análisis 
Costo/Beneficio de la 
implantación del 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 Análisis presupuestal 
 Generación de 
Información General 
 Herramienta de 
trabajo en Matriz 
de Excel. 












 Análisis del Costo de 
Desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 Comparativo de costos 
adicionales que 
evitaría el Sistema de 
Gestión de Calidad 
 Graficas comparativas 
Fuente: Autores 2014 
3.5.3 Marco Normativo y Legal 
Tabla 2. Marco Normativo y Legal. 
Fuente: Autores, 2014 
 
Para el presente proyecto se referencian las normas ISO, conocidas como la familia 
de normas ISO, para luego hablar explícitamente de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 
                                            
3 Fuente: http://www.minambiente.gov.co/ documentos/ DocumentosBiodiversidad/ proyectos_norma/ 
proyectos/ 241011_proy_dec_ley_2811_ordenacion_forestal_121111.pdf. 
4 https://www.siac.gov.co/contenido/contenido.aspx?catID=648&conID=966 
5 http://www.sic.gov.co/ recursos_user/ documentos/ normatividad/ Leyes/ 2008/ Ley_1258_2008.pdf 
6http://www.esu.com.co/esu/documentos/normatividad/Norma%20ISO9001%202008.pdf 







Por el cual se dicta el Código Nacional 
de Recursos Naturales Renovables y 






Reglamenta el uso, manejo, 
aprovechamiento y conservación de 
los bosques y de la flora silvestre, 
tanto para la administración pública 
como para los particulares4. 
2008 Ley 1258 Ministerio de 
Hacienda y 
Crédito Público 
Por medio de la cual se crea la 






Esta norma internacional especifica los 
requisitos para un sistema de gestión 
de la calidad6. 
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3.5.3.1 Familia de Normas ISO. La organización Internacional de 
Normalización, ISO, nace luego de la Segunda Guerra Mundial, pues fue creada en 
1946. Es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas 
internacionales de fabricación, comercio y comunicación para todas las ramas 
industriales, a excepción de la eléctrica y la electrónica. Su función principal es la 
de buscar la estandarización de normas de productos y seguridad para las 
empresas u organizaciones a nivel internacional. La ISO es una red de los institutos 
de normas nacionales de más de 146 países, sobre la base de un miembro por el 
país, con una secretaría central en Ginebra, Suiza, que coordina el sistema7. 
 
Debido a que ISO ("International Organization for Standardization") puede tener 
diferentes acrónimos según el idioma (“IOS” en inglés, “OIN” en francés por 
Organisation internationale de normalisation), sus fundadores decidieron darle 
también un nombre corto que sirviera para todos los propósitos. Escogieron “ISO”, 
derivado del Griego ISOS, que quiere decir “igual”. Sin importar el país, cualquiera 
que sea el idioma, la forma corta del nombre de la organización siempre es ISO8. 
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo internacional; 
en consecuencia, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún país9. 
 
3.5.3.2 ISO 9000. La norma ISO 9000, versión 2008, es una herramienta útil 
para adelantar procesos de implementación de un sistema de gestión de la calidad, 
cuyo objetivo es satisfacer las necesidades de los clientes. A partir de la 
actualización 2000, la serie de norma ISO 9000 consta de: 
 
ISO 9000, que establece los conceptos, principios, fundamentos y vocabulario de 
sistema de gestión de calidad. 
 
ISO 9001, que establece los requisitos por cumplir y es la única norma de 
certificación. 
 
ISO 9004, que proporciona una guía para mejorar el desempeño del sistema de 
gestión de calidad. 
 
3.5.3.3 ISO 9001:2008. La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitos de 
una empresa que quiera lograr certificarse demostrando su capacidad de satisfacer 
al cliente, cumplir con los reglamentos o leyes aplicables y manteniendo en marcha 
un sistema de gestión de la calidad que demuestre la mejora continua de la 
organización10. 
 
                                            
7  MORENO CORTÉS, Carlos Andrés. Normas ISO 14000. Documento Web: 
http://www.normasycertificaciones.com/normas-iso-14000 Recuperad el: 1 de Octubre 2014. 
8 ISO. (2009). About ISO. Página oficial. Obtenido de: http://www.iso.org/iso/about/discover-iso_isos-name.htm 
9 MORENO CORTÉS. Op Cit. 
10 MORENO CORTÉS, Carlos Andrés. Normas ISO 14000. Obtenido de: 
http://www.normasycertificaciones.com/normas-iso-14000 Recuperad el: 1 de Octubre 2014. 
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La norma se aplica a todo tipo de empresa independientemente de que produzca 
bienes o preste servicios, así como de su tamaño o especialidad. 
 
Los principios son genéricos y será necesario adaptarlos a cada empresa según sus 
características. 
 
Podrán producirse exclusiones dadas por la propia idiosincrasia de la empresa, pero 
solo en lo que se refiere a lo expresado en el capítulo 711 referido a la realización 
del producto o prestación del servicio. 
La norma describe los 8 principios de gestión de la calidad: Enfoque al cliente, 
Liderazgo, Participación del personal, Gestión de procesos, Gestión sistemática, 
Mejora continua, Toma de decisiones y Relaciones mutuamente beneficiosas con 
proveedores12. 
 
La nueva versión de la norma ISO 9001:2008 fue publicada en el mes de 
Noviembre, fruto del trabajo realizado por el Comité ISO TC/176/SC2. La norma ISO 
9001:2008 mantiene de forma general la filosofía del enfoque a procesos y los ocho 
principios de gestión de la calidad, a la vez que seguirá siendo genérica y aplicable 
a cualquier organización independientemente de su actividad, tamaño o su carácter 
público o privado13. 
 
3.6 MARCO REFERENCIAL 
 
3.6.1 Marco Teórico 
La empresa PIMARCOL S.A.S. al encontrarse dentro de un mercado competitivo 
debe innovar con estrategias para ofrecer un producto (para nuestro caso el de 
madera) que satisfaga ampliamente a sus clientes, por esta razón se hace necesario 
el desarrollo del sistema de gestión de calidad donde involucre la calidad en toda la 
organización desde el origen en todos los procesos hasta la entrega final del 
producto al cliente, creando un aseguramiento de la calidad, refiriéndose a cualquier 
acción que se dirija a proporcionar a los consumidores productos de calidad 
apropiada.14 
Actualmente una mayoría de compradores procuran más atención en el precio del 
producto, además lo que se espera son productos de excelente calidad en cualquier 
nivel de precio, es así como la calidad tanto como el precio lo que determina el nivel 
de compra y la fidelización o adhesión de un cliente. 
El lograr y mantener niveles satisfactorios para el cliente por medio de la calidad de 
                                            
11 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACIÓN Y CERTIFICACIÓN. Sistemas de gestión de calidad: 
fundamentos y vocabulario. NTC-ISO 9001. Bogotá D.C: El instituto. 
12 SENLLE, ANDRÉS ISO 9000:2000, Calidad y Excelencia, todo lo que se tiene que conocer para implantar y 
mantener un sistema de gestión de la calidad y avanzar por el camino de la excelencia. Gestión 2000. Barcelona, 
2001. 
13 Ibíd. 
14R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 
2000. p. 4. 
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los productos, hoy día determina fundamentalmente en aspectos de salud, 
incremento y viabilidad económica de los negocios y el comercio. La calidad toma 
fuerza como un factor principal en el desarrollo e implementación exitosa de los 
programas administrativos y de producción para la ejecución exitosa de las 
principales metas de los negocios y la permanencia en el mercado, reflejándose en 
los objetivos de la alta gerencia y la estructura organizada de todos sus procesos.15 
3.6.1.1. Definición de la calidad: La calidad de un producto se define como la 
resultante total de las características del producto, fabricación y mantenimiento a 
través de los cuales el producto satisfará las expectativas del cliente. 
La intención de la mayoría de las medidas de calidad es el determinar y evaluar el 
grado o nivel al que el producto enfoca su resultado total. 
Un agente importante que incide en la calidad es el ciclo de madurez del producto, 
por el aumento de incursión de nueva tecnología, la creciente demanda de los 
clientes y la presión de la competencia16. 
El significado de “calidad” en todo su sentido se da en principio a la satisfacción del 
cliente. 
Existen dos condiciones muy importantes, la primera el uso a que el producto se 
destina y la segunda su precio de venta. A su vez, estas dos condiciones se reflejan 
en otras diez condiciones adicionales de producto y servicio17: la especificación de 
dimensiones y características operativas, los objetivos de confiabilidad y vida, los 
requisitos de seguridad, los estándares relevantes, los costos de ingeniería, 
fabricación y calidad, las condiciones de producción bajo las que se fabricó el 
artículo, las instalaciones de planta y los objetivos de mantenimiento y servicio, los 
factores de uso de energía y conservación del material, consideraciones 
ambientales y otras consideraciones “colaterales” y los costos de operación del 
cliente y uso y servicio del producto. 
La visión de Deming de un sistema de producción pueda aplicarse a las 
organizaciones de servicio tanto como a las organizaciones de manufactura. Las 
definiciones de calidad que son aplicables a productos manufacturados son 
igualmente aplicables a productos de servicios. La naturaleza misma del producto 
implica que debe responder a las necesidades del cliente; esto es, el servicio debe 
“cumplir o exceder las expectativas del cliente”. Estas expectativas deben traducirse 
en normas y especificaciones de desempeño, similares a los estándares de 
conformidad que dirijan las actividades de manufactura. 
3.6.1.2. El ciclo de Deming: Gran parte del enfoque del ciclo Deming está en la 
implementación. La etapa de planear consiste en estudiar la situación actual, reunir 
                                            
15FEIGENBAUM, A.V. Control Total de la Calidad. México: CECSA Editorial, 1993. p. 34. 
16 FEIGENBAUM, A.V. Control Total de la Calidad. México: CECSA Editorial, 1993. p. 37. 
17 SENLLE, Andrés. ISO 9000:2000, Calidad y Excelencia, todo lo que se tiene que conocer para implantar y 




información y planear para la mejora. Sus actividades incluyen la definición del 
proceso, sus insumos, resultados, clientes y proveedores; comprender las 
expectativas del cliente; identificar problemas; probar teorías de las causas, y 
desarrollar soluciones. En la etapa de hacer, el plan se pone en práctica a prueba. 
En la última etapa, actuar, el plan final, se pone en práctica y las mejoras se 
convierten en normas y se ponen en práctica de manera continua. A veces este 
proceso nos envía de nuevo a la etapa de planear, para un diagnóstico y mejoras 
posteriores. 
El ciclo Deming mostrado en la siguiente Figura 2, se basa en la premisa de que las 
mejoras provienen de la aplicación de los conocimientos. Estos conocimientos 
pueden ser de ingeniería, de administración o de la forma en que opera un proceso 
que pueda hacer la tarea más fácil, más precisa, más rápida, menos costosa, más 
segura o que cumpla mejor con las necesidades del cliente.18. 
Gráfica 2. Ciclo de Deming. PHVA 
 
 
Fuente.  EVANS, James R. (2000) La Administración y el Control de la Calidad. p.420. 
3.6.1.3. Calidad y ventaja competitiva: La ventaja competitiva representa la calidad 
de una empresa de conseguir superioridad en el mercado, por lo que una ventaja 
competitiva sostenible suministra desempeños superiores a la medida. S.C. 
Wheelwright identifica seis características en una ventaja competitiva poderosa19:  
 Está impulsada por deseos y necesidades de los clientes. Una empresa le da un 
valor a sus clientes que no brindan sus competidores. 
 Efectúa una contribución significativa al éxito del negocio. 
                                            
18R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 2000. p. 420. 
19R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 2000. p. 21. 
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 Hace coincidir los recursos específicos únicos para la organización con 
oportunidades en el entorno. No hay dos empresas que posean los mismos 
recursos; una buena estrategia utilizará los recursos particulares de la empresa 
de manera más efectiva. 
 Es durable, duradero y difícil de copiar por los competidores. Un departamento 
de investigación y desarrollo, por ejemplo, puede desarrollar de manera 
consistente nuevos productos o procesos que permitan que la empresa se 
mantenga delante de sus competidores. 
 Permite una base para mejoras adicionales. 
 Le da sentido y motivación a toda la organización. 
La calidad se relaciona directamente con las anteriores características como parte 
de las ventajas competitivas dentro de una organización. 
3.6.1.4. Sistema de calidad total: Un sistema de calidad total es la estructura de 
trabajo operativo acordada en toda la compañía y en toda la planta, documentada 
con procedimientos integrados, técnicos y administrativos efectivos; para guiar las 
acciones coordinadas de la fuerza laboral, las máquinas y la información de la 
compañía y planta de las formas mejores y más prácticas para asegurar la 
satisfacción del cliente sobre la calidad y costos económicos de calidad20. 
El sistema de calidad total se define a partir de cuatro características del sistema de 
calidad total que son muy importantes 21:  
 Primera, y la más importante representa un punto de vista para la consideración 
sobre la forma en que la calidad trabaja en realidad en una compañía de 
negocios moderna o en una agencia de gobierno, y como pueden tomarse las 
mejores decisiones. Este punto de vista es sobre las actividades principales de 
calidad como procesos continuos de trabajo. Comienzan con los requisitos del 
cliente y terminan exitosamente solo cuando el cliente está satisfecho con la 
forma en que el producto o servicio de la empresa satisface estos requisitos. 
Estos son procesos en los que son importantes para la calidad tanto que 
también trabajan individualmente cada persona, cada máquina y cada 
componente de la organización y que también trabajan todos juntos. 
 La segunda característica para el sistema de calidad es que representa la base 
para la documentación profunda y totalmente pensada, no simplemente un 
grueso libro de detalles, sino la identificación de las actividades claves y 
duraderas y de las relaciones integradas gente – máquina – información que 
hacen viable y comunicable una actividad particular en toda la firma. Es la forma 
                                            
20R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 2000.. p. 109 
21R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 2000.. p. 110  
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específica en la que el administrador, el ingeniero y el analista pueden visualizar 
el quién, qué, dónde, cuándo, por qué y cómo de su trabajo y toma de decisiones 
en la forma en que afecta el panorama total de la calidad de la planta o 
compañía. El enfoque de sistemas, por lo tanto, representa la forma en que la 
calidad se convierte en una realidad para la fuerza laboral de la planta o 
compañía como parte viviente de su vida de trabajo. 
 La tercera es que el sistema de calidad es el fundamento para hacer el 
panorama más amplio de las actividades de calidad de la compañía 
realistamente administrables, porque permite a la administración y empleados 
de la fábrica y compañía en poner sus brazos alrededor de sus actividades de 
calidad, requisitos del cliente – satisfacción del cliente firmemente. Además, los 
sistemas de calidad proporcionan alternativas, bajo ciertas situaciones de 
calidad, que proporcionan una base administrativa diseñadas para ser 
altamente flexibles al enfrentar lo inesperado, para ser beneficiaria de la 
participación total de los recursos humanos de la compañía, de ser mesurable 
y de responder a la retroalimentación de los resultados reales a través de la 
actividad. Con demasiada frecuencia, en el pasado, estas actividades de 
calidad cliente a cliente han sido no administrables porque han sido 
fragmentadas y no controlables efectivamente. 
 La cuarta característica de un sistema de calidad total es que es la base para la 
técnica de mejoras de tipo de magnitud sistemáticamente a través de las 
principales actividades de calidad de la compañía. Ya que un cambio en una 
porción clave de trabajo de calidad en cualquier parte de las actividades cliente 
a cliente de la compañía tendrá un efecto; ya sea bueno o malo, tanto sobre 
todas las demás porciones de trabajo como sobre la efectividad total de la 
actividad, el sistema de calidad total proporciona el marco y disciplina de forma 
que estos cambios individuales puedan prácticamente ser ingeniados por su 
grado de mejora de la actividad de calidad total misma. 
Los principios centrales de la calidad total son22: 
 
 Enfoque al cliente: La definición moderna de la calidad se centra en cumplir o 
exceder las expectativas del cliente, por lo que él es el principal juez de la 
calidad. Muchos factores, basados en la experiencia general de la adquisición, 
propiedad y servicio para el cliente, influyen en la percepción de valor y de 
satisfacción. Las empresas deben enfocarse sobre todos los atributos de los 
productos y servicios que contribuyan al valor percibido por el cliente y que 
conducen a su satisfacción. Para hacerlo, los esfuerzos de una empresa 
necesitan extenderse mucho más allá que simplemente cumplir con las 
especificaciones, reducir defectos y errores, o eliminar quejas. Deben incluir en 
el diseño de nuevos productos que realmente satisfaga al cliente, como 
responder con rapidez a las demandas cambiantes de clientes y mercados. El 
                                            
22R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 2000. p. 119. 
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enfoque al cliente, sin embargo, va más allá de las relaciones del cliente e 
internas. 
 
 Participación y trabajo en equipo: Cuando los administradores le proporcionan 
a los empleados herramientas para tomar buenas decisiones, libertad y aliento 
para efectuar aportaciones, están virtualmente garantizando que resultarán 
productos de mejor calidad y mejores procesos de producción. Los empleados 
a quienes que les permiten participar, tanto de manera individual como en 
equipo en decisiones que afecten sus puestos y al cliente, pueden aportar 
contribuciones sustanciales a la calidad. Capacitando a los empleados para 
pensar de manera creativa y premiando las buenas sugerencias, los 
administradores pueden desarrollar la lealtad y la confianza. Los 
administradores pueden fomentar la participación poniendo en marcha sistemas 
de sugerencias que actúen con rapidez, proporcionen retroalimentación y 
premien las buenas ideas. 
 
 La delegación de autoridad a los empleados, sin limitarlos con reglas 
burocráticas, para tomar decisiones que satisfagan a los clientes, muestra el 
más elevado nivel de confianza. La verdadera delegación de autoridad solo 
puede ocurrir en una organización impulsada por el cliente, que adopta ideales 
de la calidad total. 
 
Un tipo importante de equipo de trabajo es el equipo de funciones cruzadas.        
Tradicionalmente, las organizaciones estaban integradas de manera vertical, 
vinculando todos los niveles de la administración de manera jerárquica. La calidad 
total requiere la coordinación horizontal entre unidades organizativas; a menudo la 
mala calidad es el resultado de rupturas de responsabilidad que aparecen cuando 
una organización está enfocada únicamente a estructuras verticales, siendo incapaz 
de reconocer interacciones horizontales. La estructuración vertical conduce a 
competencia interna, en vez de promover lo mejor en toda la organización. Un 
enfoque hacia el proceso, por otra parte, que se concentre en la obtención de 
resultados a partir de insumos, aporta mejor información sobre cómo opera 
verdaderamente la organización. 
 
 Mejora y aprendizajes continuos: La mejora y el aprendizaje continuo deberían 
ser parte integral de la administración en todos los sistemas y procesos. La 
mejora continua se refiere tanto a una mejora incremental pequeña y gradual 
como a una de descubrimiento grande y rápido. La mejora puede tomar 
cualquiera de las siguientes formas: 
 
 Mejorando el valor hacia el cliente mediante productos y servicios nuevos y 
mejorados. 
 




 Mejorando la productividad y efectividad en el uso de todos los recursos. 
 
 Mejorando la sensibilidad y el desempeño del tiempo del ciclo. 
 
3.6.1.6. Actividades sistémicas principales para el control total de la calidad: Un 
sistema de calidad que ha sido ingeniado y que está haciendo administrado en 
comparación con uno que haya crecido simplemente por casualidad, está 
estructurado para satisfacer objetivos tales como los siguientes23: Políticas y 
objetivos de calidad definidos y específicos, Fuerte orientación hacia el cliente, 
Todas las actividades necesarias para lograr estas políticas y objetivos de calidad, 
Integración de las actividades en toda la compañía, Asignaciones claras de personal 
para el logro de la calidad, Actividades específicas de control de proveedores, 
Identificación completa del equipo de calidad, Flujo definido y efectivo de 
información, procesamiento y control de la calidad, Fuerte interés en la calidad y 
motivación y entrenamiento positivo sobre la calidad dentro de la compañía, Costo 
de calidad y otras mediciones y estándares de desempeño de calidad, Efectividad 
positiva de las acciones correctivas, Control continúo del sistema, incluyendo la pre 
alimentación y la retroalimentación de la información y el análisis de los resultados, 
y comparación con los estándares presentes, Auditoria periódica de las actividades 
sistémicas. 
La tarea de la ingeniería de sistemas para la compañía implica documentación de 
los varios sistemas y subsistemas que conforman el sistema de calidad total que 
“funciona” para la compañía en particular. 
3.6.1.7. Dimensiones de la calidad total: Las dimensiones de la calidad total son 
factores claves para el éxito de cualquier organización. La empresa que mejor las 
cumpla dentro del sector del mercado al cual pertenece, tendrá ventajas 
competitivas para afrontar la competencia24. 
Al crear una cultura organizacional que tenga en cuenta estas dimensiones de la 
calidad total, se asegura una permanencia y liderazgo en cualquier tipo de actividad 
que desarrolle la empresa como su objeto social. 
 
Gráfica 3. Dimensiones de la calidad total 
                                            
23FEIGENBAUM, A.V. Control Total de la Calidad. México: CECSA Editorial, 1993. p. 128. 




Fuente. Quickcapcorp, Calidad total. Obtenido de: http://quickcapcorp.blogspot.com/  
3.6.1.8. Enfoque por procesos: Al identificar y gestionar los procesos de una 
organización se logra un sistema de gestión más eficaz y eficiente. 
Esto implica identificar los procesos que se requieren para realizar la entrega del 
servicio. Se debe determinar lo que se pretende lograr con cada uno de ellos, es 
decir su propósito y que tenga objetivos mesurables, alineados con los objetivos 
estratégicos de la organización y con los de la calidad, estos últimos a la vez estarán 
alineados con las directrices de la política de la calidad. 
Una vez identificado el objetivo de cada proceso se establece: primero personas 
que involucra, segundo recursos requeridos, tercero instalaciones para que el 
proceso pueda operar, cuarto procedimientos documentados, formatos, instructivos 
y en general la documentación apropiada que se determine necesaria para asegurar 
la operación, seguimiento y/o medición de cada uno de los procesos y quinto de qué 
procesos reciben entradas y a quién o qué procesos alimentan con sus salidas, las 
cuales deberían asociarse al objetivo u objetivos que pretenden, relacionados con 
el valor agregado que busca alcanzar. 
El enfoque por procesos debe conllevar a: la reducción de tiempos y costos como 
consecuente del uso eficaz de los recursos, lograr resultados coherentes y 






a los clientes25. 
Gráfica 4. El enfoque basado en procesos 
 
 
Fuente.  RIVEROS SILVA, Pablo Emilio. (2007). Sistema de Gestión de la Calidad del Servicio. p. 
22. 
 
Mapa de Procesos: Para comenzar con la implantación de un sistema de gestión de 
la calidad es necesario el análisis de los procesos de trabajo; una herramienta útil 
para tal función es la estructura de los procesos o mapa de los procesos. 
 
El mapa de los procesos de una organización permite considerar la forma en que 
cada proceso individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y las 
interacciones dentro de la organización, pero sobre todo también con las partes 




                                            




Gráfica 5. Mapa de procesos 
 
Fuente. Servicio Nacional de Aprendizaje – SENA. Sistema de Gestión de la Calidad. Febrero 2 de 
2009. p.1. 
 
Esta orientación hacia los procesos exige la subdivisión en procesos individuales 
teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organización, la experiencia ha 
demostrado que es conveniente definir los datos de entrada, parámetros de control 
y datos de salida. 
 
Una vez definida la estructura de los procesos se procede a documentar el sistema, 
elaborando o mejorando los procedimientos e instrucciones; para ello se considera 
la estructura de documentación del sistema de calidad.26. 
 
                                            
26
Servicio Nacional de Aprendizaje – SENA. Sistema de Gestión de la Calidad. Febrero 2 de 2009. p.1. 
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Gráfica 6. Estructura de la documentación del sistema de la calidad 
 
 
Fuente. Servicio Nacional de Aprendizaje – SENA. Sistema de Gestión de la Calidad. Febrero 2 de 
2009. p.2. 
 
Como lo representa la pirámide de documentación, la implantación del sistema de 
gestión de la calidad se comienza por el 3er nivel, la recolección de los planes, 
instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre cómo hacer el 
trabajo y se registran los resultados, estos representan la base fundamental de la 
documentación. 
Posteriormente, se determinó la información especificada sobre los procedimientos 
de cada área de la gerencia: ¿Quién?, ¿Qué?, ¿Cómo?, ¿Cuándo?, ¿Dónde? y 
¿Por qué? efectuar las actividades (2do nivel), esto con el fin de generar los 
manuales de procedimientos de cada área. 
Los procedimientos documentados del sistema de gestión de la calidad deben 
formar la documentación básica utilizada para la planificación general y la gestión 
de las actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir todos 
los elementos aplicables de la norma del sistema de gestión de la calidad. Dichos 
procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e interrelaciones 
del personal que gerencia, efectúa y verifica el trabajo que afecta a la calidad, como 
se deben efectuar las diferentes actividades, la documentación que se debe utilizar 
y los controles que se deben aplicar.27. 
Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboración de los 
                                            




manuales de procedimientos son28: comunicar la política de la calidad, los 
procedimientos y los requisitos de la organización, entrenar y/o adiestrar a nuevos 
empleados, definir responsabilidades y autoridades, regular y estandarizar las 
actividades de la empresa, facilitar la introducción de un mejor método dando datos 
completos del método actual, ayuda a establecer mejores programas de 
operaciones y de actividades, suministrar las bases documentales para las 
auditorías. 
3.6.1.9. El manual de los sistemas de calidad: En realidad, existe una gama 
completa de dichos manuales de sistemas de calidad en diferentes formas y a 
distintos grados de detalle para orientar el trabajo sistémico de calidad hacia 
situaciones industriales específica. Lo que es importante es no tanto qué cubre el 
manual de sistemas de calidad, sino que cubra toda la información relevante, con 
un detalle suficiente para abarcar los procedimientos generales necesarios para 
definir funciones y responsabilidades operativas esenciales. 
Desde este punto de vista, el manual del sistema de calidad para la compañía puede 
ser considerada clásica en profundidad de documentación de un sistema 
comprensivo para el control total de la calidad. Sin embargo, lejos de ser un grueso 
libro de detalles, ésta documentación completa proporciona un “mapa” de calidad 
marcando los atajos y desviaciones y rutas alternativas, así como la carretera usada 
normalmente. Proporciona una dirección gráfica e instantánea para cada miembro 
de la empresa al escoger su ruta más rápida para el aseguramiento genuino de la 
calidad29. 
3.6.1.10. Sistema de calidad: Un sistema de la calidad es la estructura organizativa, 
las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios 
para llevar a cabo la gestión de la calidad (definición según ISO). 
La dirección deberá desarrollar, establecer e implantar un sistema de calidad con 
los medios necesarios para que puedan cumplirse las políticas y objetivos 
establecidos. 
Circunstancias externas a la empresa, tales como el desarrollo tecnológico, las 
mejoras en los métodos de productividad, la mayor exigencia reglamentaria, 
normativa, etc., y los mayores conocimientos sobre la calidad de los productos que 
tienen los usuarios, o circunstancias internas tales como la competitividad o 
complejidad estructural, hacen necesario que las empresas implanten sistemas de 
calidad que aglutinen todos los esfuerzos para conseguir los objetivos marcados30. 
El sistema de la calidad en la empresa, entendido como un conjunto de medios y 
                                            
28Servicio Nacional de Aprendizaje – SENA. Sistema de Gestión de la Calidad. Febrero 2 de 2009. p.2. 
29FEIGENBAUM, A.V. Control Total de la Calidad. México: CECSA Editorial, 1993. p. 128. 
30BERLINCHES CEREZO, Andrés. Calidad. España: THOMSON PARANINFO Editorial, 2002.p. 6. 
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recursos, se debe poner a punto según31: el tamaño de la empresa, su estructura y 
tipo de actividades, la naturaleza de sus productos o servicios, las exigencias de los 
clientes. 
El sistema de la calidad deberá funcionar de tal forma que genere la confianza en 
que: 
 El sistema es eficaz y bien entendido. 
 Los productos o servicios realmente satisfacen las expectativas del cliente. 
 Hace más énfasis en la prevención de los problemas que en su detección 
después de producirse. 
3.6.1.11. Sistema de gestión de calidad: La intención de la norma es que las 
organizaciones deban decidir cuáles son los procesos clave que afectan su 
habilidad para lograr un producto o servicio que cumpla los requisitos del cliente y 
los estatutos. Estos procesos deben entonces ser controlados y administrados, aun 
si son contratados de manera externa o subcontratados con terceras partes, 
incluyendo las subsidiarias de la organización, coinversionistas, sociedades o 
sucursales. 
La organización debe identificar y administrar sus procesos, algunos de éstos están 
claramente mencionados en la norma (por ejemplo, los procesos relacionados con 
el cliente, compras, diseño y desarrollo, etc.), aunque otros dependerán de la 
naturaleza y complejidad de la organización.  
Los procesos clave deben también tener al menos una revisión durante el proceso 
para determinar el grado en que se lograron los resultados deseados. De este modo 
se pueden tomar acciones preventivas antes de la aparición de un producto o 
servicio no conforme. 
Se espera que una organización adoptará un enfoque de planear-hacer-verificar-
ajustar en sus procesos, e incorporará la retroalimentación obtenida de los controles 
del proceso, evaluaciones del producto e indicadores de la satisfacción del cliente 
para determinar la necesidad de un mayor o menor control32. 
Un sistema de gestión de la calidad orientado principalmente, aunque no 
exclusivamente al servicio, el cual facilita su aplicación en cualquier organización 
que quiera acogerlo. Está enfocado a hacer altamente competitivas a las 
organizaciones y de paso lograr la certificación de su sistema de la calidad. 
                                            
31Ibíd. p. 7. 
32 NAVA CARBELLIDO, Víctor Manuel. ¿Qué es la calidad? Conceptos, gurús y modelos fundamentales. México: LIMUSA 
NORIEGA Editores, 2005.p. 115. 
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Los aspectos fundamentales en que se basa el sistema son33: 
 Las dimensiones de la calidad total, las cuales pueden ser consideradas como 
la sombrilla del sistema. 
 Las dimensiones de la calidad del servicio, con el tema de interrelación de los 
clientes. 
 Lineamientos dados por las normas de la serie ISO 9000. 
 Lineamientos tomados de los modelos de excelencia. 
 La experiencia. 
Las políticas de calidad deben tener las siguientes características34: 
 Acorde con la misión, visión y en general con la planeación de la organización. 
 Específica y claramente delimitada. 
 Realista, realizable y flexible. 
 Compatible con las atribuciones de autoridad. 
 Compatible, horizontal y verticalmente. 
La norma ISO 9000 define la política de la calidad como “Intensiones globales y 
orientación de una organización relativas a la calidad tal como se expresan 
formalmente por la alta dirección”. 
La política de la calidad es el marco de referencia para el establecimiento de los 
objetivos de la calidad. La política de la calidad es un elemento de las políticas 
corporativas y deben abarcar entre otros, los siguientes conceptos: 
 Calidad del servicio a proporcionar. 
 Posicionamiento que se pretende lograr (imagen, reputación, liderazgo). 
 Garantía y seguridad del usuario del producto o servicio. 
 Oportunidad del servicio. 
 Promover el desarrollo de las personas. 
 Educación y entrenamiento del personal. 
 Participación de todos los empleados (actitud, compromiso). 
 Mejora continua. 
Es importante que la política de la calidad se establezca por escrito, para alcanzar 
las siguientes ventajas: una política escrita permite reflexionar sobre ella, una 
política escrita permite ser transmitida a aquellos a quienes afecta con autoridad y 
de una manera uniforme, reduciendo la posibilidad de equívocos, una política escrita 
constituye la base de una administración por políticas, una política escrita permite 
comprobar si hay concordancia entre la práctica y la política. 
                                            
33RIVEROS SILVA, Pablo Emilio. Sistema de Gestión de la Calidad del Servicio. Bogotá: ECOE Ediciones, 2007.p. 35. 
34RIVEROS SILVA, Pablo Emilio. Sistema de Gestión de la Calidad del Servicio. Bogotá: ECOE Ediciones, 2007.p. 38. 
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Los objetivos de la calidad son establecidos por la alta dirección, de acuerdo con la 
política de la calidad; también deben ser alineados con los objetivos estratégicos. 
La norma ISO 9000 define los objetivos de la calidad como algo ambicionado, o 
pretendido, relacionado con la calidad. Una característica de los objetivos es que 
sean medibles. Ejemplos de la formulación de objetivos se muestra a 
continuación35: niveles de la calidad del servicio para atender las necesidades y 
expectativas de los clientes. Como caso típico están las empresas de 
telecomunicaciones, las cuales suelen establecer acuerdos de nivel de servicio en 
sus contratos con los clientes; la participación en el mercado (%); niveles de 
satisfacción del cliente (%); tiempo para la atención o prestación del servicio (en 
horas); medición periódica del clima laboral; alcance de la capacitación del personal; 
disminución de los reclamos (suele relacionarse con algo, por ejemplo, ventas), 
programas de reconocimiento; Reducción de costos de la mala calidad (%); mejora 
en la tecnología para el dominio de la competitividad, reducción de los costos del 
proceso del servicio, mediante la innovación de procedimientos; mejora en la 
capacidad de ingeniería para el desarrollo de los sistemas de prestación del servicio; 
prevención de efectos adversos para la sociedad y el ambiente (ecosistema). 
Evaluación del servicio: Así como el cumplimiento de los objetivos organizacionales, 
debe ser objeto de seguimiento y evaluación permanente por parte de la entidad, la 
satisfacción de las necesidades, deseos y expectativas del cliente, también debe 
ser evaluada, con la frecuencia requerida, para poder determinar si los atributos de 
calidad, que son la base del diseño, este último, o la función de prestación del 
servicio, requieren de acciones tanto correctivas como preventivas y de 
mejoramiento. 
La mejor forma de evaluar y verificar (tercer cuadrante del ciclo PHVA) los 
resultados y la gestión de una organización, tanto a nivel general, como de sus 
diferentes procesos y negocios, es por medio de indicadores. 
Una definición de indicador es: la manifestación tangible de un factor clave, para 
determinar el grado de éxito alcanzado en la gestión. 
La definición anterior nos orienta a determinar que no todo se mide, solo se mide lo 
crítico, lo que define el éxito. 
El resultado del servicio se mide de acuerdo con dos tipos de evaluación: la que 
realiza la organización que provee el servicio y la obtenida del propio cliente. Para 
ambas es necesario determinar los correspondientes indicadores36. 
3.6.1.12. Aseguramiento de la calidad en los servicios: Las características de 
calidad más comunes en los servicios, el tiempo (tiempo de espera, tiempo de 
                                            
35RIVEROS SILVA, Pablo Emilio. Sistema de Gestión de la Calidad del Servicio. Bogotá: ECOE Ediciones, 2007.p. 40. 
36RIVEROS SILVA, Pablo Emilio. Sistema de Gestión de la Calidad del Servicio. Bogotá: ECOE Ediciones, 2007.p. 41. 
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servicio, tiempo de entrega) y un número o cantidad de no cumplimiento, pueden 
medirse bastante fácilmente. Las empresas de seguros, por ejemplo, miden el 
tiempo para completar diferentes transacciones como nuevas emisiones, pagos de 
demandas y entrega de efectivo. Los hospitales miden el porcentaje de infecciones 
en el hospital y el porcentaje de readmisiones no planeadas a urgencias, a cuidados 
intensivos y al quirófano, dentro de, digamos, 48 horas. Otras características de la 
calidad pueden observarse. Éstas incluyen los tipos de error (tipo equivocado, 
cantidad equivocada, fecha de entrega equivocada, etc.). Y el comportamiento 
(cortesía, rapidez, aptitud). Los hospitales podrían vigilar que estén bien llenadas 
las gráficas médicas, así como la calidad de las lecturas radiológicas, medidas a 
través de un proceso de doble lectura. 
Por lo general las mediciones internas de la calidad del servicio se llevan a cabo 
utilizando algún tipo de hoja de datos o de lista de verificación. El tiempo se mide 
con facilidad haciendo dos observaciones: tiempo de inicio y tiempo de terminación. 
Muchos datos observados sólo aceptan valores “si” o “no”37. 
Metodología Estadística: El primer componente de importancia de la metodología 
estadística es una recolección, organización y descripción eficiente de los datos, 
conocida comúnmente como estadística descriptiva. Para la organización y 
presentación de los datos se utilizan distribuciones de frecuencias e histogramas. 
Las medidas de la tendencia central (media, medianas, proporciones) y las medias 
de dispersión (rango, desviación estándar y varianza) dan importante información 
cuantitativa sobre la naturaleza de los datos.  
Un segundo componente de la solución de problemas estadísticos es la inferencia 
estadística. La inferencia estadística es el proceso de extraer conclusiones respecto 
a características desconocidas de una población, a partir de la cual se han 
recolectado datos. Las técnicas que se utilizan en esta fase incluyen la prueba de 
hipótesis y el diseño experimental. 
El tercer componente en la metodología estadística es la estadística predictiva, cuyo 
propósito es desarrollar predicciones de valores futuros, con base en datos 
históricos. Dos técnicas útiles son el análisis de correlación y el análisis de 
regresión. Frecuentemente, estas técnicas pueden aclarar las características de un 
proceso, así como predecir resultados futuros. Por ejemplo, en el aseguramiento de 
la calidad se utiliza con frecuencia la correlación en estudios de calibración de 
instrumentos de prueba. En este tipo de estudios se utiliza un instrumento para 
medir una muestra estándar de prueba, de características conocidas. Los 
resultados reales se comparan con los resultados estándar y se efectúan ajustes 
para compensar por errores38. 
Despliegue de la función de calidad: Los japoneses desarrollaron un procedimiento 
conocido como despliegue de la función de calidad (QFD, por sus siglas en inglés) 
                                            
37R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 2000. p. 609. 
38R. EVANS, James. La Administración y el Control de la Calidad. México: THOMSON Editorial, 2000. p. 610. 
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para cumplir con las necesidades de los clientes en todo el proceso de diseño, y 
también en el diseño de los sistemas de producción. El despliegue de la función de 
calidad es un proceso de planeación, impulsado por el cliente para guiar el diseño, 
la manufactura y de control se hace para cumplir necesidades expresadas por los 
clientes. Utiliza un tipo de diagrama de matriz para presentar los datos y la 
información. 
En el nivel estratégico, QFD representa un reto y la oportunidad para que la gerencia 
general se desvíe de su enfoque tradicional centrado en los resultados, que 
solamente pueden medirse después de los hechos, y adoptar un proceso más 
amplio, relacionado con la forma en que se obtienen esos resultados. Bajo QFD, 
todas las operaciones de una empresa son impulsadas o movidas por la voz del 
cliente, más que por decretos o edictos de la gerencia general o por las opiniones o 
deseos de los ingenieros de diseño. En los niveles tácticos y operativos, el 
despliegue de la función de calidad se aparta del proceso tradicional de planeación 
de productos, en el que las ideas de productos se originan en equipos de diseño o 
grupos de investigación y desarrollo, luego se aprueban y afinan, se producen y se 
lanzan al mercado. Mucho esfuerzo y tiempo se desperdicia en volver a diseñar 
productos y sistemas de producción hasta cumplir con las necesidades del cliente, 
entonces ese esfuerzo desperdiciado desaparece, que es el enfoque principal de la 
idea QFD. 
El uso del despliegue de la función de calidad determina las causas de la 
satisfacción del cliente, lo que la convierte en una herramienta útil de la gerencia 
general para el análisis competitivo de la calidad del producto. La productividad, así 
como las mejoras en la calidad, generalmente son secuela de QFD. Quizás de 
mayor significado, sin embargo, es que el despliegue de la función de calidad reduce 
el tiempo para el desarrollo de nuevos productos y permite que las empresas 
simulen los efectos de ideas y conceptos de los nuevos diseños. A través de este 
beneficio las empresas pueden reducir el tiempo del desarrollo del producto y llevar 
más pronto los nuevos productos al mercado, obteniendo por lo tanto una ventaja 
competitiva39. 
3.6.1.13. ISO 9001. El modelo está basado en los requisitos del cliente como 
entrada (Inputs) a los procesos. Estos requisitos se transforman en productos 
(Outputs), que se espera, satisfagan las necesidades del cliente40. 
En la transformación de Inputs en Outputs aparecen 4 procesos principales (que 
consideran también subprocesos). A saber: Responsabilidad de la Dirección, 
Gestión de los recursos, Realización del producto y Medición, análisis y mejora 
 
Estos cuatro (4) procesos del modelo forman las cuatro (4) cláusulas claves de la 
Norma ISO 9001:2008.  
                                            
39 Ibíd.612 
40 DÍAZ L. Gabriel A. Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad bajo la NTC ISO 9001:2000 en la empresa 
TECNI JB Y MP Ltda. [Trabajo de Grado]. Bucaramanga: Universidad Pontificia Bolivariana. Facultad de 




Gráfica 7. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad 
 
Fuente: El autor (2014) basado en: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación. 
Modelo de un sistema de gestión de la calidad. ICONTEC, 2008, (NTC ISO 9001) [Folleto]. 
 
Una ventaja del enfoque basada en procesos es el control continuo que proporciona 
sobre los vínculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, 
así como sobre su combinación e interacción. 
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestión de la 
calidad, enfatiza la importancia de: 
 La comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
 La necesidad de considerar tos procesos en t6nninos que aporten valor, 
 La obtención de resultados del desempeño y eficacia del proceso, y 
 La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas, 
 
3.6.1.1 Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA). La norma de calidad ISO 
9001:2008, promueve la adopción de un enfoque basado en procesos para el 
desarrollo, implementación y mejora de un sistema de gestión de calidad, que a su 
vez contribuye con el aumento de la satisfacción del cliente mediante el 
cumplimiento de sus requisitos. 
 
PHVA, puede describirse como una concepción gerencial que dinamiza la relación 
entre el hombre y los procesos y busca controlarlos con base en el establecimiento, 















































definición de especificaciones de proyectos (estándares de calidad), 
especificaciones técnicas de procesos y procedimientos de operación.  
 
Este ciclo ayuda de manera efectiva a adoptar y monitorear los procesos de una 
empresa, siempre y cuando se constituya en un procedimiento sin fin, es decir, que 
se planee, se tome una acción, se verifique si los resultados eran los esperados y 
se actué sobre dichos resultados para volver a iniciar el ciclo.41 
 
Dentro de un Sistema de Gestión de la Calidad, el PHVA, es un ciclo dinámico que 
puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organización, y en el sistema de 
procesos como un todo. Está íntimamente asociado con la planificación, 
implementación, control y mejora continua, tanto en la realización del producto como 
en otros procesos del sistema de gestión de la calidad.42. 
 
 
Gráfica 8. Ciclo PHVA 
 
Fuente: Torres Porras, Jerson Elías43 
3.6.2 Marco Conceptual 
Para el desarrollo y realización de este proyecto se tendrán en cuenta algunas 
definiciones de diferentes conceptos relacionadas con la temática central del 
mismo. 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel 
una organización 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente no deseable 
                                            
41 TORRES PORRAS, Jerson Elías. Diseño, documentación e implementación del sistema de gestión de 
calidad de la empresa JTP INGENIERIA E.U. Basado En Los Lineamientos De La Norma NTC-ISO 9001:2008. 
[Trabajo de Grado] Universidad Pontificia Bolivariana. Facultad De Ingeniería Industrial 2010 
42 NORMA NTC ISO 9001:2008 








Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
el grado en que se cumplen los criterios de calidad. 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades 
Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 
de una organización 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección. 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 
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Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
Sistema de gestión; Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. 
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4 DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
4.1 DESCRIPCIÓN DE LA COMPAÑÍA 
 
4.1.1 Sector y Actividad Económica 
PIMARCOL S.A.S. es una empresa del sector industrial y su objeto social es la 
fabricación de pisos de madera maciza y estructurada y toda clase de acabados en 
maderas. 
Su actividad económica está identificada con el código CIIU 1690 que en su 
descripción corresponde a la fabricación de otros productos de madera; fabricación 
de artículos de corcho, cestería y espartería. 
4.1.2 Historia de la Compañía 
PIMARCOL S.A.S. fue creada en el año 2006 ofreciendo los insumos para la 
fabricación de pisos de madera maciza y estructurada, así como también toda clase 
de acabados en maderas. 
Al momento de iniciar como una empresa pequeña, se ha contado con la fortuna de 
mostrar productos de alta calidad, lo que ha conllevado al crecimiento, en donde en 
sólo diez años de funcionamiento nos hemos podido expandir en nuestra planta con 
un área total de 1.200 m2. 
Parte de este crecimiento ha sido tanto sorpresivo como desordenado, lo cual ha 
creado algunos incidentes respecto de la calidad de los pedidos, el suministro de 
materias primas, el servicio post venta y otros más los cuales restan efectividad en 
el servicio. 
4.1.3 Misión 
Ser comercializadores, distribuidores mayoristas e importadores de madera y 
accesorios de madera, aplicando un proceso constante de mejoramiento e 
innovación propia y actualización tecnológica contando con un personal idóneo, 
para garantizar a nuestros clientes un excelente servicio cumpliendo con normas de 
calidad. 
4.1.4 Visión 
Liderar el abastecimiento de madera y accesorios a la industria y comercio, 
satisfaciendo sus necesidades a través de el cumplimento de la política de calidad 
en cuanto a servicios, productos y precios. Generando de esta forma una eficiente 





Gráfica 9. Organigrama PIMARCOL S.A.S. 
 
Fuente: Los autores, 2014 
Dentro de la dirección técnica y de producción se encuentran todos los procesos 
que se requieren para el procesamiento de las materias primas que adquiere la 
empresa a sus proveedores, para la fabricación de todos los productos que ofrece 
la empresa en madera, tales como pisos macizos, pisos estructurados, pisos deck 
(exteriores), escaleras, machimbre de techo, guardaescobas, perfiles, puertas, 
marcos, entre otros. 
La dirección estratégica y administrativa es la encargada de la planeación de 
programas y planes, todas las labores correspondientes a la administración tales 
como la elaboración de las solicitudes de compras a proveedores, los registros de 
cuentas por pagar, la distribución de materias primas, la facturación a clientes, el 
control de cuentas por cobrar, el recaudo de cartera, entre otras labores. 
En la dirección financiera y comercial se manejan todos los aspectos relacionados 
con la parte contable y de presupuestos, el manejo de la tesorería (bancos), 
adicionalmente la consecución de nuevos clientes y en algunos casos la 
preparación de documentación para concursar ante licitaciones y otros tipos de 
contrataciones. 
4.1.5 Valores 
 Honestidad.  
 Responsabilidad social. 
 Pro actividad. 
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 Mejoramiento continuo. 
 Enfoque al cliente. 
 Respeto y desarrollo de los empleados. 
4.1.6 Descripción de la Estructura Organizacional de PIMARCOL S.A.S. 
La estructura organizacional de PIMARCOL S.A.S. es de forma vertical; iniciando 
en la junta directiva quien tiene como principal función la toma de decisiones en la 
planeación y proyección de la empresa. De la junta directiva se desprende en la 
categoría de asesor externo de la empresa el jefe de gestión de calidad, el cual es 
un apoyo para todo el proceso de tanto la implementación como en el 
mantenimiento del sistema.  Seguidamente de la junta directiva se desprende el 
gerente general, que en el momento se encuentra designado en la asamblea de 
accionistas realizada el 8 de agosto del 2012 el señor Omar Fonseca Caicedo, quien 
apoya a las tres grandes áreas por las que está compuesta la empresa, las cuales 
son la dirección técnica y de producción, la dirección estratégica y administrativa y 
la dirección financiera y comercial; cada área está integrada por profesionales 
calificados para el desarrollo de los ejes de trabajo de la compañía. 
 
Gráfica 10: Unidades de PIMARCOL S.A.S. 
 
Fuente: Los autores, 2014 
En la anterior gráfica se muestra como es el flujo de información en la interrelación 
de las unidades internas de la empresa y su efecto en los clientes. 
Como observamos entre todas las unidades de la empresa PIMARCOL S.A.S. 
existe un flujo bidireccional de información, mientras en relación de las unidades 




4.2 DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL DE LA EMPRESA PIMARCOL 
S.A.S. EN RELACIÓN CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA 
 
Al efectuar el diagnóstico de la situación actual dentro de la empresa PIMARCOL 
S.A.S. se obtuvo la información partiendo de los documentos suministrados por la 
empresa y a través de la observación en campo de los procedimientos y sus 
correspondientes procesos de las labores que se realizan en cada unidad 
organizacional que ayudan a la programación, planeación, ejecución y control de 
calidad de las diferentes órdenes de trabajo de los clientes. 
Adicionalmente se realiza la recopilación de datos e información a través de las 
encuestas aplicadas a los empleados que son una fuente primordial de información 
que contribuye a conocer el estado actual de la empresa desde el punto de vista 
interno. 
De las encuestas presentadas se concluye que existe una satisfacción alta de los 
trabajadores en su trabajo, sienten apoyo de parte de la dirección en su mayoría, 
solo el jefe de producción asegura que no tiene el suficiente apoyo por parte de la 
dirección de la empresa.  
Los productos presentan problemas de errores en su elaboración, por la falta de 
interés en la calidad por parte de algunos empleados, generando que la calidad sea 
menor, por otro lado, la falta de conocimiento de los procesos misionales, permite 
que no se tenga una unidad en relación con la gestión por proyectos, generando la 
necesidad del desarrollo de un SGC.  
Tomando la norma ISO 9001:2008 como el documento base para realización del 
diagnóstico y el desarrollo del sistema de gestión de calidad en PIMARCOL S.A.S. 
se tiene una estructura organizada como una matriz de cumplimiento que sirve de 
guía para definir el sistema. 
Inicialmente efectúa un diagrama de frecuencias de las problemáticas que presenta 
la compañía; los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los empleados, 
el diagnóstico estratégico y frente a la norma, así como el diagrama de telaraña son 
los que se presentan a continuación teniendo en cuenta para el análisis de la 
información, la gestión administrativa de la compañía y el cumplimiento de los 
requisitos de la norma ISO 9001:2008 considerando que es una empresa de 
servicios. 
4.2.1 Diagrama de Frecuencias de las Problemáticas 




                                            






Tabla 3. Problemas detectados en PIMARCOL S.A.S. 
Fuente: Autores, 2014 
 
De acuerdo con los problemas identificados en la tabla anterior, se tomaron 50 
observaciones en la planta de producción, con las cuales se realizó un diagrama de 







 PROBLEMA DESCRIPCION FRECUENCIA 
1 
Controles ineficientes 
en las etapas del 
proceso 
Generando demoras en la ejecución de las 
órdenes, llevando como consecuencia 
alteración del presupuesto y pérdida de 
control en la ejecución labores. 
Existen retrasos hasta del 50% 
del tiempo en el cumplimiento 
algunas órdenes. 
2 
Demoras en la 
ejecución de las 
órdenes de trabajo 
terminadas. 
Por  reprocesos o no conformidad por 
parte del cliente, fallas en la elaboración de 
piezas que deben ser construidas 
nuevamente, o en especificaciones 
puntuales como color, brillo. 
Sucede en un promedio del 10% 
de las órdenes de producción. 
3 
Falta de capacitación 
a trabajadores 
Al no existir un programa de capacitación, 
se improvisa basados en la experiencia y 
no se sabe trabajar nuevos materiales. 
Se presentan no conformidades 
por esta causa en un 10% de las 
órdenes de producción. 
4 
Inexactitud en la 
toma de 
especificaciones 
exigidas por el 
cliente. 
En la toma de pedidos se omiten detalles 
lo que representa devoluciones, nueva 
concertación de tiempos de entrega y 
traumatismo en el proceso. 
Donde el 10% de órdenes de 
pedidos tienen problemas por 
esta causa. 
5 
Mala calidad en 
materia prima de 
proveedores. 
Existen materiales y materias primas que 
no cumplen con la calidad óptima para la 
elaboración de los productos. 
Se presenta materia prima 






Al no existir el soporte documental no 
existe estandarización y cada trabajo 
puede desarrollarse de diferentes 
maneras, redundando en falta de calidad 
en muchos casos. 
En promedio esto afecta hasta un 





o falta de calibración 
de equipos. 
Por no poseer un plan de mantenimiento y 
de calibración, los equipos operan 
incorrectamente, redundando en defectos 
de los productos terminados e incluso 
parálisis de la operación. 
El 10% de órdenes de pedidos 
tienen problemas por esta causa. 
8 Pérdida de clientes. 
Al no atender a tiempo los requerimientos, 
no tener organizado el catálogo de 
productos, y de definir la mecánica que 
permita llegar a los clientes potenciales. 
Se desaprovechan opciones de 







Por no tener una base de datos única, 
centralizada y estandarizada. 
Hay hasta un 20% de pérdida de 
información por no tener 








Tabla 4. Datos cálculos Pareto 







Controles ineficientes en las etapas del 
proceso 
20 40,00% 20 40,00% 
No existen procedimientos documentados 12 64,00% 32 24,00% 
Pérdidas de información 6 76,00% 38 12,00% 
Mala calidad en MP de proveedores 2 80,00% 40 4,00% 
Falta de capacitación a trabajadores 2 84,00% 42 4,00% 
Inexactitud en las especificaciones del 
cliente 
2 88,00% 44 4,00% 
Demoras en la ejecución de las órdenes 2 92,00% 46 4,00% 
Parámetros de operación incorrectos 2 96,00% 48 4,00% 
Pérdida de clientes 2 100,00% 50 4,00% 
TOTAL 50     100,00% 
Fuente: Autores, 2015 
 






Fuente: Autores, 2014 
 
El planteamiento del problema que se debe solucionar en la empresa PIMARCOL 
S.A.S. es ¿Cómo puede PIMARCOL S.A.S. minimizar los problemas de falta de 
calidad en materias primas, reclamos e inconformidades, demoras en la ejecución 
de órdenes de servicio, perdida de información y pérdida de clientes? Como muchos 
de los anteriores se relacionan directamente con la incorrecta administración de 
recursos y de información, donde la alta gerencia no realiza una planeación 
estructurada de las actividades y como consecuencia no usa indicadores de gestión 
para la tomar decisiones; da como resultado clientes no satisfechos. 
4.2.2 Diagnóstico frente a la norma ISO 9001:2008 
4.2.2.1 Lista de chequeo del sistema de gestión de calidad 
 
PIMARCOL S.A.S. desde el inicio de la producción de manufacturas de madera no 
cuenta con un sistema de gestión de calidad, por ello, se debe conocer el nivel de 
cumplimiento frente a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008 para 
poder obtener los aspectos a corregir u optimizar para proporcionar al cliente 
productos de calidad bajo los parámetros que dicta la normatividad. 
 





























# veces 20 12 6 2 2 2 2 2 2





























EMPRESA: PIMARCOL S.A.S. 
CONTACTO: OMAR FONSECA 
CAICEDO 
1. Capacitación. 
1. Preparación de documentos y 
análisis de la información. 
2. Definido informalmente, no se 
encuentra documentado. 
2. Revisión de documentos y de 
la información. 
3. Se posee pero se encuentra 
sin normalizar. 
3. Aprobación de los documentos 
o la metodología por parte de 
la alta gerencia. 
PROCESOS, ACTIVIDADES O FUNCIONES REVISADAS EN LA 
ASISTENCIA TÉCNICA 
Este proceso se realizó de manera grupal en el que participaron los 
principales líderes de la empresa, quienes poseen conocimiento de los 
procesos de manufactura de los productos de madera ofrecidos por la 
empresa. 











Tabla 6. Diagnostico SGC en Pimarcol SAS. 
 
 
Fuente: Autores, 2014 
 



























6.2 Recursos Humanos X X 100% 100%
X 0%
X 0%























7.5 Producción y Prestación del Servicio
Validación de los Procesos de la prestación del servicio
8%
Medición, Análisis y Mejora
Seguimiento y Medición de los Procesos
Control del Producto No Conforme





Evaluación de la Satisfacción del Cliente
Análisis de Datos
8.5 Mejora




Determinación de los requisitos relacionados con el producto.









Asignación de los Recursos
17%
Competencia, formación y toma de conciencia del Personal
Debe incluirse el mantenimiento a la Infraestructura física y controlar por medio de registros.
Se debe solicitar información que nos garanticen el mantenimiento preventivo de los equipos que utiliza el personal 
involucrado en la prestación del servicio.
Revisión del Sistema de Gestión de la Calidad
Resultados de la Revisión
Infraestructura
La organización debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los 
requisitos del producto.
6.1 Provisión de Recursos
Gestión de los Recursos
Determinación de los Recursos
PROMEDIO TOTAL
Determinación de los Requisitos del Cliente
Revisión Continua
22%
Adaptación de la Política de Calidad
5.3 Política de la Calidad 0%Comunicación y Entendimiento
5. 4 Planificación
Objetivos de la Calidad
Planeación Estratégica
Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad
Responsabilidad, Autoridad y 
Comunicación
Responsabilidad y Autoridad (manual de funciones, perfiles de cargo, organigrama de la compañía)





Establecimientos de Indicadores de Gestión
0%
5. 6 Revisión por la Dirección
% ACTIVIDAD PROMEDIO
Sistema de Gestión de la Calidad
Requisitos Generales
Mapa de Procesos
Secuencia e Interacción de los Procesos
Métodos de Control
33%4.1
5.2 Enfoque al Cliente
Responsabilidad de la Dirección
CALIFICACIÓN
Control de los Registros
Cumplimiento de los Requisitos del Cliente
Evaluación de la Satisfacción al cliente
Actividades a Realizar
CUMPLE
Estructura de Documentos y Registros
Requisitos de la Documentación
Manual de Calidad




Gráfica 12. Diagnóstico frente a la Norma ISO 9001:2008 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
Los resultados obtenidos en la lista de chequeo demuestran que PIMARCOL S.A.S. 
cumple con un 16% los requisitos de la norma ISO 9001:2008; se considera un 
porcentaje muy bajo, puesto que visto desde cada numeral de forma individual no 
supera el cumplimiento en un 35% como lo muestra la gráfica. Los numerales más 
críticos son los relacionados con la responsabilidad de la dirección ya que no 
cuentan con una política de calidad y no se delega la responsabilidad, auditoria y 
comunicación; seguido por el numeral de medición, análisis y mejora con respecto 
a los indicadores de gestión, seguimiento y medición de los procesos y la mejora 
continua de la organización. 
4.2.3 Diagrama de Telaraña o Diagrama Radial: Norma ISO 9004:2009 
Para poder realizar el diagrama de telaraña se presenta el siguiente análisis sobre 
el enfoque de gestión de calidad dentro de la empresa Pimarcol S.A.S. en los 
capítulos del 4 al 945. 
                                            











Positivos 17 11 8 6 2





























Tabla 7. Autoevaluación de los Elementos Clave – Correlación entre los 
Elementos Clave y los Niveles de Madurez 
 




El nivel de madurez de PIMARCOL S.A.S. con respecto a los elementos clave para 
el éxito de la organización es básico, aunque la empresa no cuenta con sistema de 
gestión de calidad centra su interés en los clientes y la gerencia reconoce que estos 
son la razón de ser de la compañía; además de gestionar de manera eficiente los 
recursos. La mayor deficiencia es no contar con un enfoque sistemático de calidad 
en todas las actividades que realiza la organización.  
 
Tabla 8. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 4 – Gestión 
para el Éxito Sostenido de una Organización 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
                                            












Cuál es el centro de interés de la dirección?
                    (Gestión)
2
Cuál es el enfoque del liderazgo?
                   (Gestión)
3
Cómo se decide qué es importante?
         (Estrategia y Política)
3
Qué se necesita para obtener resultados?
                   (Recursos)
3
Cómo se organizan las actividades?
                  (Procesos)
1
Cómo se logran los resultados?
  (Seguimiento y Medición)
2
Cómo se realiza el seguimiento de los resultados?
              (Seguimiento y Medición)
2
Cómo se deciden las prioridades de mejora?
     (Mejora, innovación y aprendizaje)
3
Cómo tiene lugar el aprendizaje?
(Mejora, innovación y aprendizaje)
4




Y LOS NIVELES DE MADUREZ
EN LA EMPRESA PIMARCOL S.A.S.













4.1 (Gestión para el éxito sostenido de una 
organización)
                            Generalidades
1
4.2 Éxito sostenido 1
4.3 El entorno de la organización 1
4.4 Partes interesadas, necesidades y 
expectativas
4
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EN LA EMPRESA PIMARCOL S.A.S.
1,8
Nivel de madurez





La gestión para el éxito de PIMARCOL S.A.S.es deficiente ya que la gerencia 
solamente tiene establecidos los procedimientos para cada área; pero no cuenta 
con un sistema de gestión de calidad y de igual manera no se realiza una planeación 
de los impactos del entorno. 
 
Tabla 9. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 5 – Estrategia 
 y Política 
 




La organización no tiene establecido una política que fortalezcan la orientación 
necesaria para desarrollar los objetivos planteados; lo que no fortalece una 
planeación de las estrategias y la adecuada comunicación entre los niveles 
jerárquicos de la organización.  
 
Tabla 10. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 6 – Gestión de 
los Recursos 
 












5.1 (Estrategia y Política)
         Generalidades
1
5.2 Formulación de la estrategia y la política
2
5.3 Despliegue de la estrategia y la política
2
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6.1 (Gestión de los Recursos)




6.3 Personas en la organización
3




6.6 Ambiente de trabajo
1
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La gestión de los recursos en PIMARCOL S.A.S.se hace de acuerdo a una 
planeación a corto plazo conforme a las propuestas y pedidos a realizar; en relación 
con el personal no todos los empleados tienen claras sus responsabilidades y 
funciones. La fortaleza en esta área es una adecuada comunicación abierta con 
proveedores. 
 
Tabla 11. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 7 – Gestión de 
los Procesos 
 




El nivel de seguimiento que realiza la empresa es básico, ya que solamente se 
realiza a los clientes y de forma periódica; no existe una medición establecida para 
el seguimiento de los procesos en su lugar se utilizan indicadores básicos; no existe 
una base de datos que recopile información para resolver problemas con los 
servicios, toda la información está por separado sin clasificar y por lo tanto no existe 
análisis de datos y las revisiones que se realizan solamente se hacen cuando ocurre 
algún problema y necesario a solucionar. 
 
Tabla 12. Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 9 – Mejora, 
Innovación y Aprendizaje 
 















7.2 Planificación y control de los procesos 3
7.3 Responsabilidad y autoridad relativas a los procesos 2
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9.1 (Mejora, innovaciòn y aprendizaje)
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La gestión de los procesos es satisfactoria, la gerencia realiza la planificación para 
cada área teniendo en cuenta las necesidades y se le asigna a cada empleado la 
responsabilidad sobre cada proceso a cargo. 
Tabla 13.  Autoevaluación de los Elementos Detallados del Capítulo 8 – 
Seguimiento, Medición, Análisis y Revisión 
 




Las mejoras que realiza la compañía solamente se producen cuando el cliente 
manifiesta quejas sobre el servicio; así mismo de acuerdo a las necesidades de 
estos se efectúan innovaciones en los servicios. En relación con el aprendizaje de 
los empleados la gerencia promueve compartir el conocimiento y reconoce que es 
una forma de mejorar los procesos. 
 












8.1 (Seguimiento, mediciòn, anàlisis y revisiòn)













8.3.5 Estudios comparativos con las mejores pràcticas




8.5 Revisiòn de la informaciòn obtenida del seguimiento, la mediciòn y anàlisis
1
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Fuente: Autores, 2014 
 






En conclusión, la empresa satisface parcialmente las necesidades de los clientes; 
al no contar con un sistema de gestión de calidad carece de estrategias y políticas 
que garanticen una adecuada gestión de los recursos y productividad en los 
procesos; además que no se tiene en cuenta un seguimiento y análisis de la 
información de los clientes, proveedores y partes interesadas, lo que es 
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4.2.4 Encuestas de funcionarios de PIMARCOL S.A.S. 
En esta etapa de diagnóstico del sistema de gestión de calidad se hizo una encuesta 
con la finalidad de conocer el grado de satisfacción de los empleados respecto a 
sus funciones y responsabilidades. 
Para esta encuesta la población corresponde a la totalidad de los recursos humanos 
de la empresa, persiguiendo tomar una medida aproximada del ambiente laboral y 
su interacción con la alta gerencia, evaluando así todos los niveles de la 
organización. Cada funcionario expresó su sentir dentro de la empresa, mostrando 
su favorabilidad hacia la integración de ellos dentro de esta importante etapa de 
diagnóstico. 
Con esta herramienta se tiene una valoración de tipo cuantitativo tomando en cuenta 
tanto la operatividad y el enfoque misional relacionándolos con su objeto social en 
la producción de artículos de madera. 
El diseño de la encuesta realizada se puede observar en el Anexo 1 y está 
conformado por un total de doce preguntas de opción múltiple. 
La muestra en total fue de seis empleados de las diferentes áreas, los cuales 
ocupan los siguientes cargos dentro de la empresa: 
 Director financiero 
 Jefe de producción 
 Gerente general 
 Contador público 
 Gestor de proyectos 
 Director administrativo 
Los empleados colaboraron mucho en la realización de la encuesta y lo tomaron 
como una herramienta constructiva para la empresa.  De la misma manera esta 
herramienta ayudó a establecer el nivel de satisfacción que percibe el clima interno 
dentro de la empresa. 
4.2.5 Análisis de las encuestas realizadas a los funcionarios de PIMARCOL 
S.A.S. 
A continuación, se presentan los resultados obtenidos, de la aplicación de las 
encuestas mencionadas en la empresa, los resultados contienen las tablas con los 
datos y la gráfica correspondiente. 
 
Tabla 16. ¿Qué tan conforme está usted trabajando en la empresa? 
Cargo Respuesta Porcentaje 
Director financiero Mucho 50% 
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Jefe de producción 
Director administrativo 
Gerente general 
Normal 50% Contador público 
Gestor de Proyectos 




Observamos que en general que todos los funcionarios que prestan sus servicios 
en PIMARCOL S.A.S. se encuentran entre conforme y muy conforme con el trabajo 
que realizan dentro de la misma. La siguiente gráfica 12 muestra los resultados. 
 
Gráfica 13. ¿Qué tan satisfecho está usted trabajando en la empresa? 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 17. ¿En qué grado conoce usted las funciones de su puesto de trabajo? 
Cargo Respuesta Porcentaje 
Contador público Mucho 
50% Director financiero Mucho 
Gerente general Mucho 
Director administrativo Normal 
50% Gestor de proyectos Normal 
Jefe de producción Normal 
Fuente: Autores, 2014 
Análisis: 
Todos los empleados tienen conocimiento de las funciones que realizan en cada 
área estructural de la empresa; ya que al iniciar labores cada trabajador recibió un 







Gráfica 14. ¿En qué grado conoce usted las funciones de su puesto de trabajo? 
 
Fuente: Autores, 2014 
Tabla 18. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y el 
tiempo para su labor? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Contador público Normal 
83,33% 
Director administrativo Normal 
Director financiero Normal 
Gerente general Normal 
Gestor de proyectos Normal 
Jefe de producción Poco 16,67% 




De todos los empleados que trabajan en PIMARCOL S.A.S. únicamente el Jefe de 
Producción de la empresa manifiesta que es poco lo que se le proporciona en 
cuanto a herramientas, materiales y tiempo para realizar el trabajo que le 
corresponde; esto debido a que tiene mayor carga de trabajo dependiendo de la 
cantidad de pedidos. Por los demás, manifiestan que estos recursos son 
normalmente suministrados por la empresa. 
 
Gráfica 15. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y 








Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 19. ¿Puede usted tomar decisiones independientes en su puesto de 
trabajo? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Contador público Mucho 
33,33% 
Gerente general Mucho 
Director administrativo Normal 
50,00% Director financiero Normal 
Gestor de proyectos Normal 
Jefe de producción Poco 16,67% 
Fuente: Autores, 2014 
Análisis: 
 
Para el caso del contador y el gerente manifiestan total autonomía para la toma de 
decisiones, el caso para el director administrativo, el director financiero y el gestor 
de proyectos en la toma de decisiones se encuentran en un término medio.  
 
Por otro lado, el jefe de producción siente que tiene poca autonomía a la hora de la 
toma de decisiones dado que básicamente su trabajo depende de otros y por ello 
se da esta situación. 
 
En la siguiente Gráfica 15 se ilustra el resultado de estas respuestas. 
 









Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 20. ¿Le satisface la relación de trabajo con el gerente y se siente apoyado 
por él? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Contador público Mucho 
60% Director administrativo Mucho 
Director financiero Mucho 
Gerente general N.A. 0% 
Gestor de proyectos Normal 
40% 
Jefe de producción Normal 




Existe una relación satisfactoria y cordial entre los empleados y el gerente, lo cual 
genera un ambiente laboral agradable. 
 
Para el caso del mismo gerente general en el caso de esta pregunta no aplica por 
tratarse de él mismo. Por esta razón los porcentajes se modifican basados en que 
para esta pregunta el muestreo total lo tomamos como una base de cinco personas 
que contestaron efectivamente la pregunta. En la siguiente Gráfica 16 ilustramos la 
situación dependiendo de las respuestas dadas por los funcionarios que 
contestaron la encuesta. 
 











Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 21. ¿Le satisface el ambiente de trabajo con sus compañeros y cree que 
existe trabajo en equipo? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Jefe de producción Mucho 
33,33% 
Director administrativo Mucho 
Gerente general Normal 
66,67% 
Contador público Normal 
Gestor de proyectos Normal 
Director financiero Normal 




Tanto el jefe de producción como el director administrativo creen que es muy bueno 
el ambiente de trabajo y el trabajo en grupo. Para los demás es un ambiente normal, 
casi neutro por lo que existe una colaboración normal entre sus compañeros y 
componentes de la empresa. 
 
En este aspecto se visualiza que la percepción del 66,67% es que es muy normal 
el ambiente, por lo que habría bastante que hacer para poder subir esta apreciación, 
aun cuando sea al nivel de Mucho. 
 
Gráfica 18. ¿Le satisface el ambiente de trabajo con sus compañeros y cree que 








Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 22. ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer sus 
labores con calidad? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Jefe de producción Mucho 16,67% 
Director financiero Normal 16,67% 
Contador público Poco 
66,67% 
Director administrativo Poco 
Gerente general Poco 
Gestor de proyectos Poco 
Fuente: Autores, 2014 
 
Gráfica 19 ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer 
sus labores con calidad? 
 




En esta pregunta únicamente el jefe de producción cree que se esfuerzan mucho 
por conseguir la calidad total, el director financiero cree que es un término medio.  
 
La gran mayoría piensa que hay poco esfuerzo por los empleados para la 














De lo anterior se puede concluir que la percepción general es que no hay esfuerzo 
entre los integrantes de la empresa en el enfoque de calidad lo cual es bastante 
preocupante para el sistema de gestión de calidad. 
 
Tabla 23. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus 
funciones en la empresa? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Director administrativo Mucho 
33,33% 
Director financiero Mucho 
Contador público Normal 
50,00% Gerente general Normal 
Gestor de proyectos Normal 
Jefe de producción Poco 16,67% 
Fuente: Autores, 2014 
 
Gráfica 20. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus 
funciones en la empresa? 
 




La mitad de los encuestados da una respuesta neutral en el proceso de capacitación 
o inducción en la realización de sus labores en el puesto de trabajo.  
 
Únicamente el jefe de producción expresa que hubo muy poca capacitación por 
parte de la empresa para la realización de sus funciones.  
 
Para el caso del director administrativo y el director financiero si expresan que hubo 
mucha capacitación por parte de la empresa para la explicación de cómo se debía 
realizar sus funciones, en donde esto corresponde al 33% del total. 
 










Cargos Respuesta Porcentaje 
Director administrativo Mucho 
66,67% 
Director financiero Mucho 
Gerente general Mucho 
Gestor de proyectos Mucho 
Contador público Normal 16,67% 
Jefe de producción Poco 16,67% 




El 16% corresponde a los valores más bajos de las respuestas correspondientes a 
poco y normal, en cuanto a la motivación en la empresa y al crecimiento personal 
tanto en conocimientos como en aptitudes. 
 
Por otra parte, el 67% de las respuestas si afirman sentirse motivados y que ha 
representado para ellos una experiencia personal de crecimiento sus actividades 
dentro de la empresa. 
 
En la siguiente gráfica 20 mostramos el resultado de la anterior tabla 13. 
 
Gráfica 21.¿Se siente motivado en la empresa y piensa que ha crecido y adquirido 
más conocimientos? 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 25. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para 
complacer al cliente? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Director administrativo Mucho 
83,33% 
Director financiero Mucho 
Gerente general Mucho 









Cargos Respuesta Porcentaje 
Jefe de producción Mucho 
Contador público Normal 16,67% 




En cuanto al enfoque que debe tener la empresa y cada uno de sus componentes 
hacia el cliente la gran mayoría (correspondiente al 83%) responden que si es de 
alto valor. 
 
Solo una persona atribuye a un valor normal el enfoque hacia el cliente con un valor 
correspondiente al 17%. 
 
En la siguiente gráfica 21 se presentan los resultados de la tabulación anterior del 
enfoque hacia el cliente. 
 
Gráfica 22. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para 
complacer al cliente? 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 26. ¿Conoce la Misión, la Visión y los Valores de la empresa y se identifica 
con ellos? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Director administrativo Mucho 
66,67% 
Director financiero Mucho 
Gerente general Mucho 
Gestor de proyectos Mucho 
Contador público Normal 
33,33% 
Jefe de producción Normal 










Para el 33% correspondiente a dos personas colocan en un valor medio el 
conocimiento de los principios misionales de la empresa y la apropiación de los 
mismos. 
 
El otro 67% si tiene conocimiento de estos principios misionales y se apropian con 
ellos, lo cual es muy beneficioso para el presente diagnóstico del sistema de gestión 
de calidad, pues es uno de los pilares del mismo. 
 
La siguiente gráfica 22 muestra la representación de esta pregunta de la encuesta 
con los dos valores grupales. 
 
Gráfica 23. ¿Conoce la Misión, la Visión y los Valores de la empresa y se identifica 
con ellos? 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
Tabla 27. ¿El Gerente trata con respeto y valoración a los empleados? 
Cargos Respuesta Porcentaje 
Contador público Mucho 
80,00% 
Director administrativo Mucho 
Director financiero Mucho 
Gestor de proyectos Mucho 
Gerente general N.A. 0,00% 
Jefe de producción Normal 20,00% 
Fuente: Autores, 2014 
 
Análisis: 
En esta pregunta no aplica para el gerente general por tener directa relación con él 
la pregunta, por lo cual los porcentajes se dividen representando un total de cinco 
respuestas. 
 
Únicamente una persona muestra un valor medio dentro de la escala de respuestas 
(equivalente al 20%). 
La gran mayoría responde que si existe valoración y buen trato por parte del gerente 








La gráfica 24 muestra el resultado. 
 
Gráfica 24. ¿El Gerente trata con respeto y valoración a los empleados? 
 
Fuente: Autores, 2014 
 
4.2.6 Diagnóstico estratégico 
Con esta herramienta realizamos parte del diagnóstico, es la realización de la matriz 
DOFA, en la cual identificamos las fortalezas y debilidades internas de la empresa, 
las oportunidades y amenazas del entorno que rodea las variables; con la finalidad 
de tener una proyección más amplia de la situación actual y así poder hacer un 
análisis de los aspectos con que cuenta PIMARCOL S.A.S. y en dónde se debe 
mejorar o prestar mayor atención. 
De esta forma se puede desarrollar un sistema de gestión de calidad eficiente que 
esté enfocado en la búsqueda de la mejora continua con una retroalimentación 
efectiva. 
Al realizar la matriz descrita anteriormente en la cual se consideraron las principales 
variables estratégicas de PIMARCOL S.A.S.; la solución más óptima para 
aprovechar las fortalezas, oportunidades y del mismo modo mitigar las debilidades 
y amenazas es desarrollar un sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos 
de la Norma ISO 9001:2008. 
A continuación, se muestra en la siguiente tabla 28 la matriz con sus 
correspondientes datos. 
 









 No se ha definido procesos 
misionales, operativos y de 
soporte. 
 No tienen documentados los 
procesos. 
 No existe una trazabilidad en los 
servicios con evidencia de 
registros para toma de acciones. 
 Estructura organizacional 
cambiante. 
 No hay conocimiento de la 
satisfacción, ya que no cuenta 
con un sistema para saber el 
nivel de satisfacción.  
 Entregas de pedidos 
equivocadas a los clientes. 
Fortalezas (F) 
 Personal competitivo con 
sentido de partencia. 
 Formación técnica y 
profesional del todo el 
personal. 
 Apoyo de las directivas a sus 
subordinados. 
 Personal capacitado. 
Oportunidades (O) 
 La empresa siempre está en 
busca de nuevos clientes para 
aumentar su competitividad en el 
mercado. 
 Las tarifas que maneja la 
empresa se hacen de acuerdo al 
servicio que requiere el cliente y 
que van de la mano de la calidad 
del producto final. 
 Tendencia de crecimiento cuando 
la organización presta servicios, 
ya sea a empresas públicas o 
privadas. 
 Desarrollo de un sistema de 
gestión de calidad con el fin de 
mejorar los procesos y satisfacer 
las necesidades del cliente. 
Estrategias (DO) 
 Realizar investigaciones de 
mercados para ampliar la 
demanda de los servicios que se 
prestan y   de igual forma mejorar 
e innovar los servicios. 
 Desarrollar un sistema de gestión 
de calidad para mejorar los 
procesos y nivel de satisfacción. 
 
Estrategias (FO) 
 Emplear la competitividad del 
personal para aumentar el 
goodwill de la compañía. 
Amenazas (A) 
 Alta competencia en producción 
de artículos de madera y sus 
accesorios. 
 Pérdida de clientes potenciales 
debido a que la empresa no 
cuenta con certificación de 
calidad. 
  La  experiencia de otras 
empresas puede ser mayor a 
PIMARCOL S.A.S. y eso  
favorece a la competencia en 
otros tipos de contrataciones. 
Estrategias (DA) 
 Desarrollar un sistema de gestión 
de la calidad para tener control 
sobre los procesos y minimizar la 
pérdida de  clientes. 
Estrategias (FA) 
 Conocer las necesidades y 
requisitos del cliente y del 
mercado a través de la 
herramienta QFD. 
 Capacitar al personal para 
competir en el mercado. 
Fuente: Autores, 2014 
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4.3 IDENTIFICACIÓN DE LOS REQUISITOS DEL CLIENTE PARA LA 
MEDICIÓN DEL GRADO DE SATISFACCIÓN MEDIANTE EL QFD 
4.3.1 Requisitos del cliente para la medición del grado de satisfacción 
Para medir el grado de satisfacción del cliente mediante el QFD es necesario 
identificar las necesidades del cliente contra las características de calidad que 
considera la empresa. 
Para la elaboración de cada matriz es necesario determinar las características 
internas de calidad para la prestación del servicio; es por esto que se consultó a 
cada empleado de PIMARCOL S.A.S. las características que consideran más 
importantes para la prestación de un servicio de calidad. 
Se analizaron las características internas de calidad dentro de la empresa que se 
requerían para la prestación de los servicios de la empresa, en donde se tomaron 
diez aspectos fundamentales, basados en los objetivos misionales y en la visión de 
la compañía para el cumplimiento de su objeto social. 
Resultando como características de calidad internas las siguientes categorizadas 
de acuerdo al grado de importancia: 
1. Control de calidad 
2. Formación del personal 
3. Proveedores calificados 
4. Cumplir los objetivos del proyecto 
5. Precios competitivos  
6. Experiencia en el sector 
7. Asesoría al cliente  
8. Respuesta inmediata a los requerimientos del cliente 
9. Capacitación del personal 
10. Variedad de servicios  
 
Para determinar los requisitos del cliente se desarrolló a través de las encuestas 
realizadas a trece clientes donde se preguntó qué requisitos consideran más 
importantes al momento de que PIMARCOL S.A.S. preste el servicio en su empresa. 
Las trece respuestas fueron agrupadas según su significado y relevancia; teniendo 
en cuenta los factores que para ellos son fundamentales para lograr una alta calidad 
en el servicio contratado, las opciones que le dan valor agregado a sus pedidos las 
de mayor frecuencia fueron el resultado de  los diez requerimientos del cliente los 
cuales son los siguientes: 
1. Calidad del servicio. 
2. Calidad en los equipos, insumos y materiales que se utilizarán en el 
desarrollo de sus pedidos. 
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3. Personal calificado. 
4. Cumplimiento con el tiempo establecido en la orden de servicio. 
5. Cumplir con los costos iniciales del pedido. 
6. Precios competitivos. 
7. Seguimiento del servicio. 
8. Óptimas soluciones al problema. 
9. Respuestas oportunas a quejas y reclamos. 
10. Información recibida durante el desarrollo del pedido. 
Los anteriores fueran la base fundamental para el trabajo con la herramienta QFD 
en su fase inicial de desarrollo. 
4.3.2 Encuestas de Satisfacción del Cliente de PIMARCOL S.A.S. 
Se realizaron trece encuestas a diferentes clientes de la empresa, en donde se 
realizaron trece preguntas de selección múltiple y una pregunta abierta mediante un 
formato el cual fue suministrado a cada una de ellas. 
Se notó la colaboración de todos para la consecución del objetivo de este 
instrumento de medición del grado de satisfacción respecto de los servicios que la 
empresa les ha prestado. 
4.3.3 Análisis de la Información con indicadores para medir el grado de 
satisfacción al cliente de PIMARCOL S.A.S. 
Se realizó una encuesta con algunos de los clientes de la empresa para poder 
generar indicadores y lograr medir el grado de satisfacción de los mismos con los 
productos de la empresa. 
Para ello en la siguiente tabla se muestra cada una de las preguntas contenidas en 
dicha encuesta y su correspondiente análisis, basado en las respuestas que 
proporcionaron los clientes. 
Tabla 29 Análisis de la encuesta realizada a los clientes de PIMARCOL S.A.S. 
PREGUNTA EN LA ENCUESTA DE 
SATISFACCION DEL CLIENTE EN 
CALIDAD 
ANÁLISIS DE LA PREGUNTA DE LA 
ENCUESTA 
¿El servicio prestado por la empresa 
satisface sus expectativas como 
cliente? 
Menos de la mitad de la muestra se 
encuentran satisfechos de la 
prestación del servicio. 
¿La empresa cumple con todos los 
requerimientos del cliente?  
Menos de la mitad de los encuestados 
creen que la empresa cumple con los 
requerimientos solicitados 
¿La elaboración y entrega de los  
pedidos es oportuna? 
La mayoría de los clientes piensan que 
los tiempos de entrega son cumplidos 
por la empresa 
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PREGUNTA EN LA ENCUESTA DE 
SATISFACCION DEL CLIENTE EN 
CALIDAD 
ANÁLISIS DE LA PREGUNTA DE LA 
ENCUESTA 
¿La empresa realiza una  asesoría 
eficaz al surgir un problema o 
inquietud? 
Menos de la mitad de los clientes 
piensan que existe eficacia en la 
resolución de inconvenientes no 
programados 
¿Considera competente e idóneo el 
personal de la empresa? 
Casi la totalidad de los clientes piensan 
que el recurso humano de la empresa 
es competente e idóneo para la 
realización de las labores. 
¿Siente que existe una comunicación 
eficaz entre la empresa y usted como 
cliente? 
La totalidad de la muestra expresó que 
existe una comunicación eficaz con la 
empresa 
¿La empresa mantiene informados a 
los clientes  sobre cómo se va a 
desempeñar el servicio? 
Un poco más de la mitad de los clientes 
creen que se les mantiene informados 
del desempeño del servicio. 
¿Considera que la empresa realiza un 
acompañamiento oportuno  durante 
los procesos del servicio? 
La mayoría de los clientes ven un 
acompañamiento oportuno en los 
procesos del servicio 
¿Son satisfactorios los recursos 
utilizados para la prestación del 
servicio? 
Menos de la mitad de los encuestados 
cree que los recursos utilizados son 
satisfactorios para la ejecución del 
servicio 
¿Existe puntualidad en la entrega de 
documentos y resultados? 
Las dos terceras partes de la muestra 
afirma puntualidad en la gestión 
documental y de resultados 
¿Está satisfecho con el servicio 
prestado por la empresa? 
Menos de la mitad muestra estar 
satisfecho con el servicio prestado 
¿Sabe acerca del desarrollo del SGC 
en la Empresa? 
Ninguno de los clientes conoce el 
desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa 
¿Considera importante el desarrollo 
del SGC en la Empresa? 
Casi que una cuarta parte de los 
clientes considera importante el 
desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad en la empresa. 
Fuente: Autores, 2014 
Tabla 30. Indicadores de calidad por los clientes de la empresa 
SATISFACCION DEL CLIENTE EN 
CALIDAD 
ACTUAL META 
 Positivo Porcentaje PROYECTADA 
¿El servicio prestado por la empresa 
satisface sus expectativas como 
cliente? 
6 46.15% 60.00% 
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SATISFACCION DEL CLIENTE EN 
CALIDAD 
ACTUAL META 
¿La empresa cumple con todos los 
requerimientos del cliente?  
6 46.15% 60.00% 
¿La elaboración y entrega  de los  
pedidos es oportuna? 
9 69.23% 80.00% 
¿La empresa realiza una  asesoría 
eficaz al surgir un problema o 
inquietud? 
6 46.15% 60.00% 
¿Considera competente e idóneo el 
personal de la empresa? 
11 84.62% 90.00% 
¿Siente que existe una comunicación 
eficaz entre la empresa y usted como 
cliente? 
13 100.00% 100.00% 
¿La empresa mantiene informados a 
los clientes  sobre cómo se va a 
desempeñar el servicio? 
7 53.85% 65.00% 
¿Considera que la empresa realiza un 
acompañamiento oportuno  durante 
los procesos del servicio? 
9 69.23% 80.00% 
¿Son satisfactorios los recursos 
utilizados para la prestación del 
servicio? 
6 46.15% 60.00% 
¿Existe puntualidad en la entrega de 
documentos y resultados? 
8 61.54% 75.00% 
¿Está satisfecho con el servicio 
prestado por la empresa? 
6 46.15% 65.00% 
¿Sabe acerca del desarrollo del SGC 
en la Empresa? 
0 0.00% 50.00% 
¿Considera importante el desarrollo 
del SGC en la Empresa? 
3 23.08% 60.00% 
Fuente: Autores, 2014 
Proyectando la evaluación de la calidad de la Empresa ante sus clientes para el 
próximo mes, se plantea un incremento en los porcentajes de calidad a un nivel real, 
en fracciones que van desde un 15 hasta un 50 por ciento, notando un mayor 
esfuerzo en el caso de difundir el desarrollo e implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad dentro de la Empresa PIMARCOL S.A.S. 
Para un control comparativo anual de dicho indicador, elaboramos la siguiente tabla 
en donde fácilmente la empresa deberá consignar los consolidados de cada mes 
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con una calificación de cero a cinco, siendo cero la no satisfacción y cinco la 
satisfacción total. 
Tabla 31.Para la recolección de indicadores de satisfacción de los clientes 
 




Gráfica 25.Casa de Calidad (QFD). 
 
En el presente diagrama se observa como la mayor 
importancia está dada para la Atención al cliente, seguido 
por el cumplimiento de los objetivos del proyecto y la 
respuesta inmediata a los requerimientos del cliente. 
En cuanto al análisis competitivo en relación con la 
competencia el estado actual muestra una posición 
intermedia en términos generales, resaltando el nivel en las 
óptimas soluciones al problema. 
Fuente: QFD online http://www.QFDOnline.com 
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Gráfica 26.Casa de Calidad (QFD) Fase dos. 
 
En el desarrollo de las 
partes se tiene como 
resultado la mayor 
relevancia para el 
Sistema de Calidad.  
Posteriormente el plan de 
comunicaciones y la 
gestión de pedidos de 
servicios ocupan la 
siguiente importancia. 
 
Con menor influencia se 
tienen los procesos 
administrativos y la 
contabilidad y 
presupuestos, dado que 
no presentan la misma 
notabilidad dentro del 
sistema de calidad. 
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Gráfica 27.Casa de Calidad (QFD) Fase tres. 
 
 
En este diagrama de QFD se 
evidencia la misma relevancia 
como resultado para tres 
componentes del cómo, los cuales 
son gestión estratégica de 
pedidos, la revisión de la alta 
gerencia y el monitoreo y 
seguimiento de indicadores.  Con 
una leve diferencia seguido por los 
procesos de quejas y reclamos. 
 
El que menor influencia nos 
presenta es el proceso de 
selección de personal. 
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En una gran diferencia se da como 
resultado el soporte técnico de 
pedidos como el elemento más 
relevante. 
 
En su orden de importancia 
tenemos la evaluación de 
proveedores, evaluaciones del 
personal, evaluación de gestión 
comercial, procesos de 
consecución de clientes y por 
último el mantenimiento preventivo 
de la maquinaria. 
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Al utilizar la herramienta metodológica de la Casa de Calidad (QFD) se puede 
observar que la contraposición de los objetivos desde el punto de vista interno de la 
calidad dentro del ambiente organizacional cruzado con las resultantes de la 
investigación contra los requisitos de los clientes, muestran una escala de 
cumplimientos parciales de dichos requerimientos con su clasificación por 
relevancias. 
Posteriormente en su segunda fase se observa una gran concentración de 
priorización en el control del sistema de gestión de calidad, seguido por los procesos 
administrativos, mostrando una relevancia importante para el sistema, siendo estos 
la base de una adecuada planificación estratégica 
En su tercera fase se resalta el peso de los procedimientos tanto de revisión por 
parte de la gerencia equiparándolos con la gestión de los indicadores que genera el 
sistema de gestión y a su vez con el direccionamiento estratégico.  Corroborando 
uno de los pilares del sistema de gestión de calidad como base fundamental y 
resultado corroborado en la Casa de Calidad. 
En su fase final se encuentran puntos de atención como el soporte técnico de los 
pedidos con una marcada diferencia respecto de los demás, en un nivel medio la 
evaluación de los proveedores seguido por evaluación del personal interno de la 
empresa y la gestión de las actividades concernientes a la consecución de nuevos 




Gráfica 29. Promedio Diagrama de Pareto 
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En el anterior diagrama de Pareto se muestra como la tendencia decreciente de los 
efectos positivos de la medición de la calidad en datos que nos llevan desde el 95% 
bajando hasta un valor del 45% en una cantidad de seis datos durante este tramo. 
En este punto se estabiliza por cinco datos de las muestras, bajando a un solo dato 
del 20% y un único dato nulo. 
Se corrobora la esencia de un diagrama de Pareto en donde al menos el 20% de 
los datos tabulados exceden del 80% de la medición 








¿Siente que existe una comunicación 
eficaz entre la empresa y usted como 
cliente? 
13 14,44% 13 14,44% 
¿Considera competente e idóneo el 
personal de la empresa? 
11 26,67% 24 12,22% 
¿La elaboración y entrega de los  
pedidos es oportuna? 
9 36,67% 33 10,00% 
¿Considera que la empresa realiza un 
acompañamiento oportuno  durante 
los procesos del servicio? 
9 46,67% 42 10,00% 
¿Existe puntualidad en la entrega de 
documentos y resultados? 
8 55,56% 50 8,89% 
¿La empresa mantiene informados a 
los clientes  sobre cómo se va a 
desempeñar el servicio? 
7 63,33% 57 7,78% 
¿El servicio prestado por la empresa 
satisface sus expectativas como 
cliente? 
6 70,00% 63 6,67% 
¿La empresa cumple con todos los 
requerimientos del cliente?  
6 76,67% 69 6,67% 
¿La empresa realiza una  asesoría 
eficaz al surgir un problema o 
inquietud? 
6 83,33% 75 6,67% 
¿Son satisfactorios los recursos 
utilizados para la prestación del 
servicio? 
6 90,00% 81 6,67% 
¿Está satisfecho con el servicio 
prestado por la empresa? 
6 96,67% 87 6,67% 
¿Considera importante el desarrollo 
del SGC en la Empresa? 
3 100,00% 90 3,33% 
¿Sabe acerca del desarrollo del SGC 
en la Empresa? 
0 100,00% 90 0,00% 
TOTAL 90     100,00% 
Fuente: Autores. 2014 
 
4.3.4 Análisis de la Información de la Empresa PIMARCOL S.A.S. 
Al recolectar la información a través de los diferentes medios como lo son la 
observación directa y encuestas a los empleados se determinaron los problemas 
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relacionados con la pérdida de clientes y demora en el servicio. 
Al aplicar la lista de chequeo para verificar el cumplimiento con los requisitos dela 
Norma ISO 9001:2008 se encontró que la empresa no cuenta con un adecuado 
manejo de documentos y procedimientos para la planeación y desarrollo de los 
pedidos, incluyendo a todas las unidades estratégicas de la empresa y por lo tanto 
no cuenta con formatos registros y documentos que soporten la trazabilidad de los 
procesos para la prestación de los servicios; además de no contar con la planeación 
de los objetivos frenando el proceso de mejora continua. 
La alta dirección no emplea indicadores de gestión para la toma de decisiones y así 
contribuir al logro de las metas organizacionales. No se realiza un seguimiento y 
medición de la satisfacción del cliente debido a la carencia de enfoque al cliente con 
que cuenta PIMARCOL S.A.S.; por esto se busca a través del desarrollo de la 
Norma aumentar el nivel de cumplimiento con respecto a los requisitos que esta 
exige para contar con un sistema de gestión de calidad en todas las áreas de la 
empresa. 
 
4.4 FORMULACIÓN DE LOS INDICADORES DE GESTIÓN DE LOS 
PROCESOS DE LA GERENCIA PARA LA IDENTIFICACIÓN DE 
OPORTUNIDADES DE MEJORAS CONTINUAS 
 
Se proyecta para su alimentación mes a mes y teniendo en cuenta la meta en 
porcentaje de cada uno de ellos. 
Adicionalmente a la información tabular que nos suministra, automáticamente va 
generando la graficación de cada uno de los objetivos de calidad propuestos y nos 
da un total general de la Eficacia del Sistema de gestión. 
A medida que se va alimentando la información por cada uno de los procesos en la 
hoja de resumen van calculándose los datos de la efectividad del sistema. 
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Tabla 33. Indicadores por Proceso del Sistema de Gestión de Calidad PIMARCOL S.A.S. 
 




META FRECUENCIA ene-14 feb-14 mar-14 abr-14













Conformidad en el manejo de
herramientas para resolución de no
conformidades




Conformidad en el cumplimiento de 
la normatividad referente al





Conformidad en acciones de
mejora del sistema
Analisis acciones de mejora conformes
-------------------------------------------------- x 100
























Clientes que tomaron el servicio
---------------------------------------x 100
Clientes que pidieron propuesta
5-6 70% mensual






Indice de satisfacción de clientes
No de clientes con satisfaccion mayor a 80%
------------------------------------------------------ x 100
No de clientes evaluados
3 80% Trimestral
Conformidad en los diseños
presentados
       Servicios no conformes x diseños
1 - -----------------------------------------------
                     Total servicios
1-2 90% mensual
Oportunidad en los diseños de
ingeniería
       Servicios no oportunos x diseño
1 - ----------------------------------------------
                    Total servicios
1-2 90% mensual
Conformidad en las entregas de
los proyectos
         Proyectos entregados incumpliendo
          especificaciones
    1 -  --------------------------- x 100
          Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Oportunidad en las entregas finales
de los proyectos
           Proyectos entregados incumpliendo
           especificaciones
     1 -  --------------------------- x 100
           Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Eficacia en la ejecución del
programa de capacitación al
personal
   Capacitaciones realizadas
--------------------------------------- x 100 
 Capacitaciones programadas
4-5 90% semestral
Eficacia de las capacitaciones
realizadas al personal
  Capacitaciones eficaces realizadas
------------------------------------------------ X 100
     Capacitaciones realizadas
4-5 80% semestral
Eficacia en la ejecución del
programa de bienestar de la
empresa
   Actividades de bienestar realizadas
------------------------------------------------------ x 100 
   Actividades de bienestar programadas
4-5 90% semestral
Nivel de competencias de los
colaboradores
#. evaluaciones con nivel de competencias                       
superior a 4,8
---------------------------------------------------- x 100






    Proveedores calificados con mas de 80
--------------------------------------------------------
               Proveedores calificados
1-5 70% Trimestral
SANIDAD DE LA CARTERA
        Cartera vencida
1 - ----------------------------
           Cartera total
5 65% mensual
SANIDAD EN CUENTAS POR
PAGAR
         Cuentas por pagar vencidas
1 - ------------------------------------------
                 Cuentas por pagar
5 60% mensual
RENTABILIDAD OPERACIONAL
    Utilidad Operacional
------------------------------- x 100

















DEL SISTEMA DE 
GESTION









META FRECUENCIA ene-14 feb-14 mar-14 abr-14













Conformidad en el manejo de
herramientas para resolución de no
conformidades




Conformidad en el cumplimiento de 
la normatividad referente al





Conformidad en acciones de
mejora del sistema
Analisis acciones de mejora conformes
-------------------------------------------------- x 100
























Clientes que tomaron el servicio
---------------------------------------x 100
Clientes que pidieron propuesta
5-6 70% mensual






Indice de satisfacción de clientes
No de clientes con satisfaccion mayor a 80%
------------------------------------------------------ x 100
No de clientes evaluados
3 80% Trimestral
Conformidad en los diseños
presentados
       Servicios no conformes x diseños
1 - -----------------------------------------------
                     Total servicios
1-2 90% mensual
Oportunidad en los diseños de
ingeniería
       Servicios no oportunos x diseño
1 - ----------------------------------------------
                    Total servicios
1-2 90% mensual
Conformidad en las entregas de
los proyectos
         Proyectos entregados incumpliendo
          especificaciones
    1 -  --------------------------- x 100
          Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Oportunidad en las entregas finales
de los proyectos
           Proyectos entregados incumpliendo
           especificaciones
     1 -  --------------------------- x 100
           Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Eficacia en la ejecución del
programa de capacitación al
personal
   Capacitaciones realizadas
--------------------------------------- x 100 
 Capacitaciones programadas
4-5 90% semestral
Eficacia de las capacitaciones
realizadas al personal
  Capacitaciones eficaces realizadas
------------------------------------------------ X 100
     Capacitaciones realizadas
4-5 80% semestral
Eficacia en la ejecución del
programa de bienestar de la
empresa
   Actividades de bienestar realizadas
------------------------------------------------------ x 100 
   Actividades de bienestar programadas
4-5 90% semestral
Nivel de competencias de los
colaboradores
#. evaluaciones con nivel de competencias                       
superior a 4,8
---------------------------------------------------- x 100






    Proveedores calificados con mas de 80
--------------------------------------------------------
               Proveedores calificados
1-5 70% Trimestral
SANIDAD DE LA CARTERA
        Cartera vencida
1 - ----------------------------
           Cartera total
5 65% mensual
SANIDAD EN CUENTAS POR
PAGAR
         Cuentas por pagar vencidas
1 - ------------------------------------------
                 Cuentas por pagar
5 60% mensual
RENTABILIDAD OPERACIONAL
    Utilidad Operacional
------------------------------- x 100

















DEL SISTEMA DE 
GESTION
INDICADORES POR PROCESO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
PIMARCOL S.A.S.




META FRECUENCIA ene-14 feb-14 mar-14 abr-14













Conformidad en el manejo de
herramientas para resolución de no
conformidades




Conformidad en el cumplimiento de 
la normatividad referente al





Conformidad en acciones de
mejora del sistema
Analisis acciones de mejora conformes
-------------------------------------------------- x 100
























Clientes que tomaron el servicio
---------------------------------------x 100
Clientes que pidieron propuesta
5-6 70% mensual






Indice de sa isfacció  de clientes
No de clientes con satisfaccion mayor a 80%
------------------------------------------------------ x 100
No de clientes evaluados
3 8 Trimestral
Conformidad en los diseños
presentados
       Servicios no conformes x diseños
1 - -----------------------------------------------
                     Total servicios
1-2 90% mensual
Oportunidad en los diseños de
ingeniería
       Servicios no oportunos x diseño
1 - ----------------------------------------------
                    Total servicios
1-2 90% mensual
Conformidad en las entregas de
los proyectos
         Proyectos entregados incumpliendo
         especificaciones
    1 -  --------------------------- x 100
          Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Oportunidad en las entregas finales
de los proyectos
           Proyectos entregados incumpliendo
           especificaciones
     1 -  --------------------------- x 100
           Proyect s entr gados
1-2 9 mensual
Eficacia en la ejecución del
programa de capacitación al
personal
   Capacitaciones realizadas
--------------------------------------- x 100 
 Capacitaciones programadas
4-5 90% semestral
Eficacia de las capacitaciones
realizadas al personal
  Capacitaciones eficaces realizadas
------------------------------------------------ X 100
     Capacitaciones realizadas
4-5 80% semestral
Eficacia en la ejecución del
programa de bienestar de la
empresa
   Actividades de bienestar realizadas
------------------------------------------------------ x 100 
   Actividades de bienestar programadas
4-5 90% semestral
Nivel de competencias de los
colaboradores
#. evaluaciones con nivel de competencias                       
superior a 4,8
---------------------------------------------------- x 100






    Proveedores calificados con mas de 80
--------------------------------------------------------
          Proveedores c lificados
1-5 70% Trimestral
SANIDAD DE LA CARTERA
        Cartera vencida
1 - ----------------------------
           Cartera total
5 65% mensual
SANIDAD EN CUENTAS POR
PAGAR
         Cuentas por pagar vencidas
1 - ------------------------------------------
                 Cuentas por pagar
5 60% mensual
RENTABILIDAD OPERACIONAL
    Utilidad Operacional
------------------------------- x 100

















DEL SISTEMA DE 
GESTION









META FRECUENCIA ene-14 feb-14 mar-14 abr-14













Conformidad en el manejo de
herramientas para resolución de no
conformidades




Conformidad en el cumplimiento de 
la normatividad referente al





Conformidad en acciones de
mejora del sistema
Analisis acciones de mejora conformes
-------------------------------------------------- x 100
























Clientes que tomaron el servicio
---------------------------------------x 100
Clientes que pidieron propuesta
5-6 70% mensual






Indice de satisfacción de clientes
No de clientes con satisfaccion mayor a 80%
------------------------------------------------------ x 100
No de clientes evaluados
3 80% Trimestral
Conformidad en los diseños
presentados
       Servicios no conformes x diseños
1 - -----------------------------------------------
                     Total servicios
1-2 90% mensual
Oportunidad en los diseños de
ingeniería
       Servicios no oportunos x diseño
1 - ----------------------------------------------
                    Total servicios
1-2 90% mensual
Conformidad en las entregas de
los proyectos
         Proyectos entregados incumpliendo
          especificaciones
    1 -  --------------------------- x 100
          Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Oportunidad en las entregas finales
de los proyectos
           Proyectos entregados incumpliendo
           especificaciones
     1 -  --------------------------- x 100
           Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Eficacia en la ejecución del
programa de capacitación al
personal
   Capacitaciones realizadas
--------------------------------------- x 100 
 Capacitaciones programadas
4-5 90% semestral
Eficacia de las capacitaciones
realizadas al personal
  Capacitaciones eficaces realizadas
------------------------------------------------ X 100
     Capacitaciones realizadas
4-5 80% semestral
Eficacia en la ejecución del
programa de bienestar de la
empresa
   Actividades de bienestar realizadas
------------------------------------------------------ x 100 
   Actividades de bienestar programadas
4-5 90% semestral
Nivel de competencias de los
colaboradores
#. evaluaciones con nivel de competencias                       
superior a 4,8
---------------------------------------------------- x 100






    Proveedores calificados con mas de 80
--------------------------------------------------------
               Proveedores calificados
1-5 70% Trimestral
SANIDAD DE LA CARTERA
        Cartera vencida
1 - ----------------------------
           Cartera total
5 65% mensual
SANIDAD EN CUENTAS POR
PAGAR
         Cuentas por pagar vencidas
1 - ------------------------------------------
                 Cuentas por pagar
5 60% mensual
RENTABILIDAD OPERACIONAL
    Utilidad Operacional
------------------------------- x 100

















DEL SISTEMA DE 
GESTION
INDICADORES POR PROCESO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
PIMARCOL S.A.S.




META FRECUENCIA ene-14 feb-14 mar-14 abr-14













Conformidad en el manejo de
herramientas para resolución de no
conformidades




Conformidad en el cumplimiento de 
la normatividad referente al





Conformidad en acciones de
mejora del sistema
Analisis acciones de mejora conformes
-------------------------------------------------- x 100
























Clientes que tomaron el servicio
---------------------------------------x 100
Clientes que pidieron propuesta
5-6 70% mensual






Indice de satisfacción de clientes
No de clientes con satisfaccion mayor a 80%
------------------------------------------------------ x 100
No de clientes evaluados
3 80% Trimestral
Conformidad en los diseños
presentados
       Servicios no conformes x diseños
1 - -----------------------------------------------
                     Total servicios
1-2 90% mensual
Oportunidad en los diseños de
ingeniería
       Servicios no oportunos x diseño
1 - ----------------------------------------------
                    Total servicios
1-2 90% mensual
Conformidad en las entregas de
los proyectos
         Proyectos entregados incumpliendo
          especificaciones
    1 -  --------------------------- x 100
          Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Oportuni en las entregas finales
de los proyectos
           Proyectos entregados incumpliendo
           especificaciones
     1 -  --------------------------- x 100
           Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Eficacia en la ejecución del
progr ma d capacitación al
personal
   Capacitaciones realizadas
--------------------------------------- x 100 
 Capacitaciones programadas
4-5 90% semestral
Eficacia de las capacitaciones
realizadas al personal
  Capacitaciones eficaces realizadas
------------------------------------------------ X 100
     Capacitaciones realizadas
4-5 80% semestral
Eficacia en la ejecución del
programa de bienestar de la
empresa
   Actividades de bienestar realizadas
------------------------------------------------------ x 100 
   Actividades de bienestar programadas
4-5 90% semestral
Nivel de competencias de los
colaboradores
#. evaluaciones con nivel de competencias                       
superior a 4,8
---------------------------------------------------- x 100






    Proveedores calificados con mas de 80
--------------------------------------------------------
               Proveedores calificados
1-5 70% Trimestral
SANIDAD DE LA CARTERA
        Cartera vencida
1 - ----------------------------
           Cartera total
5 65% mensual
SANIDAD EN CUENTAS POR
PAGAR
         Cu ntas por pagar vencidas
1 - ------------------------------------------
                 Cuentas por pagar
5 60% mensual
RENTABILIDAD OPERACIONAL
    Utilidad Operacional
------------------------------- x 100

















DEL SISTEMA DE 
GESTION






                                                                                                                          Fuente: Autores,2014   




META FRECUENCIA ene-14 feb-14 mar-14 abr-14













Conformidad en el manejo de
herramientas para resolución de no
conformidades




Conformidad en el cumplimiento de 
la normatividad referente al





Conformidad en acciones de
mejora del sistema
Analisis acciones de mejora conformes
-------------------------------------------------- x 100
























Clientes que tomaron el servicio
---------------------------------------x 100
Clientes que pidieron propuesta
5-6 70% mensual






Indice de satisfacción de clientes
No de clientes con satisfaccion mayor a 80%
------------------------------------------------------ x 100
No de clientes evaluados
3 80% Trimestral
Conformidad en los diseños
presentados
       Servicios no conformes x diseños
1 - -----------------------------------------------
                     Total servicios
1-2 90% mensual
Oportunidad en los diseños de
ingeniería
       Servicios no oportunos x diseño
1 - ----------------------------------------------
                    Total servicios
1-2 90% mensual
Conformidad en las entregas de
los proyectos
         Proyectos entregados incumpliendo
          especificaciones
    1 -  --------------------------- x 100
          Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Oportunidad en las entregas finales
de los proyectos
           Proyectos entregados incumpliendo
           especificaciones
     1 -  --------------------------- x 100
           Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Eficacia en la ejecución del
programa de capacitación al
personal
   Capacitaciones realizadas
--------------------------------------- x 100 
 Capacitaciones programadas
4-5 90% semestral
Eficacia de las capacitaciones
realizadas al personal
  Capacitaciones eficaces realizadas
------------------------------------------------ X 100
     Capacitaciones realizadas
4-5 80% semestral
Eficacia en la ejecución del
programa de bienestar de la
empresa
   Actividades de bienestar realizadas
------------------------------------------------------ x 100 
   Actividades de bienestar programadas
4-5 90% semestral
Nivel de competencias de los
colaboradores
#. evaluaciones con nivel de competencias                       
superior a 4,8
---------------------------------------------------- x 100






    Proveedores calificados con mas de 80
--------------------------------------------------------
               Proveedores calificados
1-5 70% Trimestral
SANIDAD DE LA CARTERA
        Cartera vencida
1 - ----------------------------
           Cartera total
5 65% mensual
SANIDAD EN CUENTAS POR
PAGAR
         Cuentas por pagar vencidas
1 - ------------------------------------------
                 Cuentas por pagar
5 60% mensual
RENTABILIDAD OPERACIONAL
    Utilidad Operacional
------------------------------- x 100
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META FRECUENCIA ene-14 feb-14 mar-14 abr-14













Conformidad en el manejo de
herramientas para resolución de no
conformidades




Conformidad en el cumplimiento de 
la normatividad referente al





Conformidad en acciones de
mejora del sistema
Analisis acciones de mejora conformes
-------------------------------------------------- x 100
























Clientes que tomaron el servicio
---------------------------------------x 100
Clientes que pidieron propuesta
5-6 70% mensual






Indice de satisfacción de clientes
No de clientes con satisfaccion mayor a 80%
------------------------------------------------------ x 100
No de clientes evaluados
3 80% Trimestral
Conformidad en los diseños
presentados
       Servicios no conformes x diseños
1 - -----------------------------------------------
                     Total servicios
1-2 90% mensual
Oportunidad en los diseños de
ingeniería
       Servicios no oportunos x diseño
1 - ----------------------------------------------
                    Total servicios
1-2 90% mensual
Conformidad en las entregas de
los proyectos
         Proyectos entregados incumpliendo
          especificaciones
    1 -  --------------------------- x 100
          Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Oportunidad en las entregas finales
de los proyectos
           Proyectos entregados incumpliendo
           especificaciones
     1 -  --------------------------- x 100
           Proyectos entregados
1-2 90% mensual
Eficacia en la ejecución del
programa de capacitación al
personal
   Capacitaciones realizadas
--------------------------------------- x 100 
 Capacitaciones programadas
4-5 90% semestral
Eficacia de las capacitaciones
realizadas al personal
  Capacitaciones eficaces realizadas
------------------------------------------------ X 100
     Capacitaciones realizadas
4-5 80% semestral
Eficacia en la ejecución del
programa de bienestar de la
empresa
   Actividades de bienestar realizadas
------------------------------------------------------ x 100 
   Actividades de bienestar programadas
4-5 90% semestral
Nivel de competencias de los
colaboradores
#. evaluaciones con nivel de competencias                       
superior a 4,8
---------------------------------------------------- x 100






    Proveedores calificados con mas de 80
--------------------------------------------------------
               Proveedores calificados
1-5 70% Trimestral
SANIDAD DE LA CARTERA
        Cartera vencida
1 - ----------------------------
          Carter  total
5 65% mensual
SANIDAD EN CUENTAS POR
PAGAR
         Cuentas por pagar vencidas
1 - ------------------------------------------
                 Cuentas por pagar
5 60% mensual
RENTABILIDAD OPERACIONAL
    Utilidad Operacional
------------------------------- x 100
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Las gráficas se muestran como diagramas de Pareto, con la meta del indicador 
respectivo. 
 
Gráfica 30. Gráficas por procesos con metas de indicadores 
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Incrementar la rentabilidad 
de la empresa 
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La relación de los indicadores parciales de cada uno de los procesos combinados 
con los objetivos de calidad definidos, nos proporcionarán la Eficacia del Sistema 
de Gestión en total para la etapa de seguimiento y análisis realizado. 
Gráfica 31. Eficacia del Sistema de Gestión PIMARCOL S.A.S. 
 
Fuente: Autores 2014 
  
 
Como una herramienta adicional se creó el formato para poder realizar el registro 
del programa de las auditorías internas de calidad, identificado como F01-PR-GC-
05. 
En este se controla semana a semana la programación y ejecución de dichas 
auditorías. 
 






EFICACIA DEL SISTEMA DE GESTION PIMARCOL S.A.S.
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Tabla 34. Programa de Auditorías Internas de Calidad PIMARCOL S.A.S. 
 













sistema de gest ión 
29-mar-14 29-mar-14 NO
Gestión comercial 









Gestión del talento 
humanos
29-mar-14 29-mar-14 NO
Gestión compras y 
mantenimiento
29-mar-14 29-mar-14 NO




Nombre Fórmula Análisis Acciones Responsable Fecha











de gest ión 
15-abr-14





















de gest ión 
15-abr-14











ALCANCE: Aplica para todo el sistema de gest ión OBJETIVO: Asegurar el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 así como la implementación y mejora 
del sistema de gest ión. 
Versión: 1.0




4.5 PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE PIMARCOL SAS 
 
Tomando como base la norma que nos rige ISO 9001 en su versión 2008, se 
tomaron los factores que afectan directamente la directriz del Sistema de Gestión 
de Calidad en cuanto al entorno de la empresa, los cambios del mismo y los riesgos 
asociados, las necesidades variables, los objetivos propios que nos hemos 
propuesto, los servicios ofrecidos, el tipo de procesos y procedimientos que aplican 
internamente y el tamaño con su estructura. 
 
4.5.1 Mapa de procesos 
En la gráfica 32 se presenta el mapa de procesos de la empresa, con el fin de dar 
una idea general de los procesos existentes y así mismo de los procesos que hacen 
parte de cada uno. 
Gráfica 32. Mapa de procesos Pimarcol S.A.S. 
 
Fuente: Autores, 2014 
En el mapa de procesos, se presentan los procesos que hacen parte de la empresa 
Pimarcol SAS como se observa, el proceso clave es el proceso de dirección 
estratégica y administrativa, dado que para es en este proceso donde recae la 
responsabilidad de la gestión de personal capacitado para su labor y de igual 
manera es el proceso que debe estar pendiente y vigilante de los demás procesos 
a fin de que los resultados sean positivos para la empresa. Además, se encuentra 
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encargado este proceso de todos los procesos que se requieren para el 
procesamiento de las materias primas que adquiere la empresa a sus proveedores 
para la fabricación de todos los productos que ofrece la empresa en madera, tales 
como pisos macizos, pisos estructurados, pisos deck (exteriores), escaleras, 
machimbre de techo, guarda escobas, perfiles, puertas, marcos, entre otros. 
El proceso clave se relaciona con los procesos de producción y dirección técnica, 
los cuales se relacionan entre sí, para permitir una comunicación permanente, la 
cual contribuye a la mejora continua. 
 
Los procesos y procedimientos de la empresa Pimarcol SAS, dependen de la 
gerencia, quien es la encargada de la creación y designación de funciones al asesor 
externo y al encargado de la gestión de calidad, sin embargo; es de notar que, la 
gerencia debe rendir informes a la junta directiva de manera semestral. 
4.5.2 Organigrama General 
Para tener una idea de cómo se organizan los procesos de acuerdo a las funciones 
de cada integrante de la empresa, se presenta a continuación el organigrama de 
Pimarcol SAS y en seguida se presenta una tabla en la que se especifican las 
funciones de cada uno de los integrantes del organigrama 
Gráfica 33. Organigrama de Pimarcol SAS 
 
Fuente: Los autores, 2014. 
 
Cada cargo en Pimarcol SAS tiene sus funciones determinadas, las cuales se 
especifican en el manual de calidad. 
 
El manejo de los recursos lo hace la dirección financiera y comercial, la cual entrega 




La calidad está bajo la dirección del jefe de calidad, este cumple la función de ser 
un ente aparte de los demás, dado que es el que se encarga de verificar el 
cumplimiento de las funciones de los otros procesos desde la calidad de los 
servicios. Es el encargado de realizar y crear las encuestas de satisfacción del 
cliente en relación con los productos adquiridos. 
 
De acuerdo con lo anterior es posible determinar que, el organigrama de Pimarcol 
SAS, responde adecuadamente a la definición de los procesos y procedimientos.  
 
4.5.3 Manual de calidad 
El manual de calidad creado para Pimarcol SAS, se presenta en el anexo 3.  
4.5.4 Documentación de los procesos y procedimientos de Pimarcol SAS 
Los procesos presentados a continuación se establecen partiendo de información 
otorgada por Pimarcol SAS e información recopilada en las visitas realizadas a la 
empresa.  
4.5.4.1 Proceso de direccionamiento estratégico 
 
La junta directiva es el mayor nivel de jerarquía en la empresa Pimarcol SAS, esta 
se encuentra compuesta por los miembros fundadores y un porcentaje de los 
accionistas. 
 
Los procedimientos que conforman este proceso son: 
 
 Toma de decisiones en relación a la planeación y proyección de Pimarcol 
SAS. 
 Aprobación de todas las decisiones tomadas por las direcciones, el gerente 
general, el jefe de calidad y demás dependencias que de estos se 
desplieguen.  
 
4.5.4.2 Proceso de gestión de calidad 
 
 Crea las encuestas de satisfacción para los clientes. 
 Mide el nivel de satisfacción de los miembros de la empresa Pimarcol, por 
medio de capacitaciones a los trabajadores.  
 Es el encargado de realizar propuestas para la mejora de la calidad de 
Pimarcol SAS. 
 Revisa la calidad de los productos finalizados y antes de ser entregados a 
los clientes finales. 
 
4.5.4.3 Proceso de gerencia 
 




 Encargada de dar apoyo a la dirección técnica y de producción, la dirección 
estratégica y administrativa y la dirección financiera y comercial. 
 Supervisa labores de las direcciones a su cargo. 
 
4.5.4.4 Proceso gestión comercial y servicio al cliente 
 
Hacen parte de este proceso los siguientes procedimientos: 
 
 Se encuentra a cargo de todo el personal operativo. 
 Desasigna las tareas para cada miembro operático de la empresa Pimarcol 
SAS. 
 Se encarga de la relación comercial con los proveedores. 
 Se encarga de la entrega de pedidos al cliente final. 
 Realiza el recibimiento de los productos o pedidos devueltos por los clientes. 
 
4.5.4.5 Proceso gestión por proyectos y compras 
 
Los procedimientos que le acompañan son: 
 
 Es el encargado de revisar los proyectos en curso, para medir su desarrollo, 
impacto y fallas, con el fin de establecer posibilidades de mejora, por medio 
de la gestión de proyectos. 
 Elabora las solicitudes de compras a proveedores, los registros de cuentas 
por pagar, la distribución de materias primas, la facturación a clientes, el 
control de cuentas por cobrar, el recaudo de cartera. 
4.5.4.6 Proceso gestión de recursos financieros 
 
Los procedimientos que hacen parte de este proceso son:  
 
 Se encarga de la parte contable de Pimarcol SAS. 
 Establece los presupuestos anuales y los pasa a gerencia para ser 
aprobados. 
 Encargado de la consecución de nuevos clientes. 
 En algunos casos de la preparación de documentación para concursar ante 
licitaciones y otros tipos de contrataciones. 
  
A continuación, se muestran los procesos y procedimientos de la empresa 
contenidos en el diagrama de procesos. La caracterización de los procesos y 
procedimientos se realiza en el formato F01-CR-PR-06. El cual se muestra en la 
tabla 36. Cada proceso y procedimiento se encuentra caracterizado en el formato 
F01-CR-PR-06. Ver anexo 6. 




Fuente: Los autores, 2014 
Los procedimientos tienen que ver con el ¿Quién? ¿Cómo?, ¿Cuándo? y ¿Dónde? 
de los procesos de la empresa Pimarcol SAS, así, partiendo de lo presentado en 
párrafos anteriores, se presentan los procedimientos que se llevan a cabo en 
Pimarcol SAS de acuerdo a los procesos existentes. 
 
En la tabla 36 se presenta la estandarización de procesos y procedimientos de la 
empresa Pimarcol SAS, en el formato F01-CR-PR-02 En este formato se especifica: 
 El funcionario que lo Ejecuta 
 El Momento de la Ejecución  
 El Lugar de la Realización  
 El método utilizado para ejecutarlo 
 
 
Tabla 36. Formato de estandarización de procesos 
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PIMARCOL SAS F01-CR-PR-02 
CONTROL INTERNO 
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materias primas, la 
facturación a 
clientes, el control 
de cuentas por 














Fuente: Autores, 2015. 
En la gráfica 34, se presenta el diagrama de flujo de los procesos de Pimarcol SAS, 
donde se observan las relaciones entre diferentes procesos para la entrega del 








Fuente: Autores, 2015. 
 
4.5.4.7 Procedimientos exigidos por norma ISO 9001:2008. La norma ISO 
9001:2008, exige que el SGC cuente con 6 procedimientos encaminados a 
contribuir con la mejora continua de la calidad. Pimarcol SAS, al no contar con un 
SGS, se generaron los documentos necesarios para su establecimiento y posterior 
puesta en marcha, del SGC en Pimarcol. 
 
Los procedimientos exigidos por la norma son 6: control de documentos, control de 
registros, auditoria interna, control de procedimiento no conforme, acción correctiva 
y acción preventiva, estas dos para efectos de esta investigación, se unen y se 
presentan en el procedimiento de acciones de mejora. Cada uno de estos se 
presenta a continuación.  
 Control de registros. La norma ISO 9001:2008, requiere un procedimiento 
documentado para definir los controles necesarios para el almacenamiento y 
recuperación de los registros. Para efectos del cumplimiento a cabalidad de la 
norma ISO 9001:2008, se realizó el procedimiento de control de documentos, 
creando el formato CR-MC-01-00 (Anexo 5) 
INICIO 
Determinar el presupuesto 




Entrega de productos 
al los clientes finales.
Elaboración de productos 
solicitados por el cliente.
Revisión de 
solicitudes de 
productos por parte de 
los clientes.
Distribución de 
materiales en la planta 
de producción.
Identificar las 
necesidades de material 
en las áreas de 
producción
Recepción de materiales a 
proveedores en instalaciones 
de Pimarcol SAS.





Recibido de productos 












 Control de documentos. Con el fin de controlar los documentos producidos 
en la empresa, se realizó un formato para la elaboración de documentos. Este 
formato se designó como CD-MC-01-00. (Anexo 6) 
 Auditorías internas de calidad. El procedimiento de auditorías internas de 
calidad se especifica junto a las actividades a realizar en el formato: F-MCO-01-09. 
(Anexo 7) 
En este formato se definen las responsabilidades, los requisitos para la realización 
de las auditorías internas.  
 Control de servicio no conforme. El procedimiento de no conforme, se 
presenta en el Formato F-MCO-01-04, (Anexo 8) en este se establecen los 
mecanismos para garantizar la identificación de las no conformidades y el control 
que sobre estas se debe realizar. Este formato aplica para las no conformidades 
que se presenten en los procesos del SGC. 
 Acciones de Mejora. preventiva y correctiva. La mejora en Pimarcol, se basa 
en el cumplimiento de las políticas de calidad, con el fin de permitir medir los niveles 
de calidad. (Anexo 9) 
 Se realizan acciones correctivas y acciones preventivas con el fin de 
mantener un proceso de mejora continua de la calidad en Pimarcol y cumplir con 
los objetivos de calidad propuestos en el manual de calidad. 
Finalmente se presentan las matrices de Procesos vs requisitos, Procesos vs 
Indicadores y Procesos vs Costos, con el fin de dar cierre a la documentación 
exigida por la NTC ISO 9001:2008. 
4.5.5 Indicadores de gestión 
En esta herramienta, se registra el tipo de problema o de la oportunidad de mejora, 
se selecciona cual es el proceso asignado para la solución, de que tipo es su 
carácter (corrección, acción correctiva, acción preventiva o acción de mejora), la 
fuente a la corresponde, en que efecto tiene el impacto, la categorización de causas 
y el completo registro del mismo. 
Con esta herramienta para el manejo de la hoja de vida de los indicadores, 
automáticamente se va alimentando el sistema nos grafica la distribución de 
acciones por cada uno de los procesos, en porcentajes los tipos comparativos de 
acciones tomadas y una categorización de las causas. 
La hoja de vida de los indicadores, se presenta a continuación: 
 
 
Tabla 37. Hoja de vida indicadores Dirección 
INDICADORES PROCESO DIRECCIÓN  
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
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Nombre  Objetivo Código 
Efectividad de la dirección. Tomar medidas necesarias para el buen 
funcionamiento de Pimarcol SAS. 
 
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      




Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Reportes y solicitudes 
entregadas/ rechazadas o 
aceptadas 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral X Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 






20% 50% 90% Año X 
 
 
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto X Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia X Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una efectividad en el trabajo realizado por la Asamblea General, 
quienes son los encargados de revisar y aprobar o rechazar las solicitudes presentadas a la 
empresa.   





Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 






Tabla 38. Hoja de vida indicadores Gestión de Calidad 
INDICADORES PROCESO JUNTA DIRECTIVA 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
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Nombre  Objetivo Código 
Clientes satisfechos Garantizar la total satisfacción de los clientes con 
el servicio. 
 
Fecha de Creación: 12 11 2014 Fecha de 
Actualización  
      




Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Clientes totales/clientes 
satisfechos 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral X Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 






20% 50% 90% Año X  
 
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un porcentaje alto significa una calidad adecuada en la prestación de los servicios de la empresa, 
si se encuentra en riesgo se deben revisar e implementar las acciones correctivas identificadas a 
través de la auditoría interna y proponer acciones preventivas para evitar de nuevo esta situación.   
Verificación y Aprobación 
Revisado: Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 




Tabla 39. Hoja de vida indicadores Gerencia 
INDICADORES PROCESO ASAMBLEA GENERAL 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Supervisión correcta de 
direcciones a su cargo.  
Encontrar fallas en procesos a su cargo y plantear 
soluciones. 
 
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      




Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Estado de labores a su 
cargo. 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual 
 
Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 






20% 50% 90% Año X X  
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía  
  Producto  Eficiencia  Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que los proyectos e investigaciones están tardando 
mucho tiempo, y que se requieren acciones para mejorar en este indicador, además debe 
indagarse las causas para determinar las acciones a tomar.   
Verificación y Aprobación 
Revisado: Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 





Tabla 40. Hoja de vida indicadores Técnico y de producción. 
INDICADORES PROCESO ASAMBLEA GENERAL 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Cantidad de productos en mal 
estado y mal elaborados con 
respecto a solicitudes de los 
clientes.  
Encontrar fallas en producción y determinar las 
posibles soluciones. 
 
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      




Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Cantidad de productos 
mal elaborados. 
2. Cantidad de solicitudes 
de clientes con 
productos diferentes. 
% X   90%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral X Semestral X Anual X Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 






20% 50% 90% Año  
 
X 
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia X Economía X 
  Producto X Eficiencia X Calidad X 
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que los proyectos e investigaciones están tardando 
mucho tiempo, y que se requieren acciones para mejorar en este indicador, además debe 
indagarse las causas para determinar las acciones a tomar.   
Verificación y Aprobación 
Revisado: Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 




Tabla 41. Hoja de vida indicadores Estratégico y administrativo. 
INDICADORES PROCESO ASAMBLEA GENERAL 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Solicitudes de compras a 
proveedores, los registros de 
cuentas por pagar, la 
distribución de materias primas, 
la facturación a clientes, el 
control de cuentas por cobrar, el 
recaudo de cartera. 
Encontrar fallas en procesos a su cargo y plantear 
soluciones. 
 
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      




Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Cantidad de solicitudes 
de compras. 
2. Facturas por pagar. 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual X Trimestral  Semestral  Anual 
 
Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 







20% 50% 90% Año  X  
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto  Eficacia  Economía X 
  Producto X Eficiencia  Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo X Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que los proyectos e investigaciones están tardando 
mucho tiempo, y que se requieren acciones para mejorar en este indicador, además debe 
indagarse las causas para determinar las acciones a tomar.   
Verificación y Aprobación 
Revisado: Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 





Tabla 42. Hoja de vida indicadores Financiero y comercial 
INDICADORES PROCESO ASAMBLEA GENERAL 
DESCRIPCION DEL INDICADOR  
Nombre  Objetivo Código 
Reportes financieros de 
Pimarcol SAS.  
Encontrar costo beneficio de ingresos y egresos.  
Fecha de Creación: 11 10 2014 Fecha de 
Actualización  
      




Tendencia esperada del Indicador Valor  
Esperado 
Creciente Decreciente Estático 
1. Ingresos/egresos. 
2. Costo vs beneficio. 
% X   100%  
Periodicidad de la Medición del Indicador 
Mensual  Trimestral X Semestral  Anual 
 
Otra  
Rangos de evaluación Quién reporta el indicador al tablero? 






20% 50% 90% Año  X  
Tipo de Indicador 
Ámbito de Medición Dimensión de Evaluación  
Efecto X Eficacia  Economía X 
  Producto  Eficiencia  Calidad  
Gestión/Proceso X Efectividad  Equidad   
Insumo  Mandato constitucional y legal X 
Interpretación de los resultados del Indicador 
(como se lee el indicador) 
Un valor bajo en este indicador significa que los proyectos e investigaciones están tardando 
mucho tiempo, y que se requieren acciones para mejorar en este indicador, además debe 
indagarse las causas para determinar las acciones a tomar.   
Verificación y Aprobación 
Revisado: Junta Directiva   
Fecha:_________________________________________________ 








4.6 ANÁLISIS LA INFORMACIÓN RECOLECTADA EN PIMARCOL POR 
MEDIO DEL CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD 
 
Para el control estadístico de la empresa Pimarcol se tomarán las herramientas más 
adecuadas de acuerdo con las características de los productos y con los resultados 
de los diagnósticos realizados para la empresa en cuanto al SGC. 
 
De acuerdo con lo anterior, se describirán los puntos críticos y tipos de control a 
implementar; así como, el diseño de la papelería necesaria para ayudar en el control 
de calidad desde el momento en que ingresa la materia prima, el proceso de la 
misma y el producto final obtenido. 
4.6.1 Análisis de puntos críticos de control 
De acuerdo con los resultados de los diagnósticos presentados, se denota que los 
principales problemas de la empresa se encuentran en los deficientes controles a 
las etapas de los procesos, en la falta de procedimientos de calidad dentro de la 
empresa, una baja satisfacción de los clientes relacionada con la falta de 
seguimiento y análisis de la información de los clientes, proveedores y partes 
interesadas.  
 
Los resultados de los diagnósticos permiten identificar los puntos de control dentro 
de la empresa, que serán el objetivo del control estadístico de calidad: 
 
 Etapas del proceso de producción. 
 Calidad en el servicio 
 Cumplimiento en la entrega de pedidos 
 Respuestas oportunas a quejas y reclamos 
 
Para el control de las etapas del proceso de producción, es necesario que la 
empresa cuente con un equipo de calidad cuyas funciones estén centradas en el 
control estadístico de los procesos, realizando controles en intervalos de tiempo 
específicos de aproximadamente cada hora, en cada una de las etapas de 
fabricación.  
4.6.2 Herramientas estadísticas a utilizar 
Un programa de control de calidad total requiere conocer métodos que permitan 
orientar y ordenar las ideas y la información que se tiene de un problema, además 
que faciliten la obtención de información importante sobre dichos problemas y 
ayuden a visualizar la necesidad de cambio y a tomar decisiones; en sí, se hace 
necesario contar con herramientas para manejar el proceso de planeación, análisis 
y toma de decisiones (Estrada, 2007). 
 
Para tal efecto, se cuenta con herramientas básicas a utilizar en el programa de 




 Hoja de verificación 
 Diagrama de Pareto 
 Gráficos o Cartas de control 
 
Se realizará una pequeña descripción de cada una de las herramientas que se 
mencionaron anteriormente. Al mencionarlas no se pretende que se tienen que 
utilizar todas para tener un control de la calidad, sino que se utilizan las que más se 
adecúan a las necesidades que se tienen. 
 
4.6.2.1 Hoja de Verificación 
 
La hoja de control u hoja de recogida de datos, también llamada de registro, sirve 
para reunir y clasificar las informaciones según determinadas categorías, mediante 
la anotación y registro de sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez que se 
ha establecido el fenómeno que se requiere estudiar e identificadas las categorías 
que los caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la frecuencia de 
observación (Estrada, 2007). 
 
Lo esencial de los datos es que el propósito este claro y que los datos reflejen la 
realidad del proceso. Estas hojas de recopilación tienen muchas funciones, pero la 
principal es hacer fácil la recopilación de datos y realizarla de forma que puedan ser 
usadas fácilmente y analizarlos automáticamente. 
 
Esta es una herramienta manual, en la que clasifican datos a través de marcas 
sobre la lectura realizada en lugar de escribirlas, para estos propósitos son 
utilizados algunos formatos impresos, los objetivos más importantes de la hoja de 
control son (Estrada, 2007): 
 
 Investigar procesos de distribución 
 Artículos defectuosos 
 Localización de defectos 
 Causas de efectos 
 
Una hoja de verificación adecuada permite la visualización rápida de la magnitud y 
localización de los problemas principales. El diligenciamiento de la hoja de 
verificación comienza con la fecha, luego el turno, identificación de la operación, 
hora de inicio y hora de fin, registrar su nombre. La hoja de verificación propuesta 











Gráfica 35. Hoja de verificación 
 
Fuente:  Autores, 2015 
4.6.2.2 Diagrama de Pareto 
 
Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que los 
genera. El objetivo fundamental es seleccionar al problema más importante y 
centrarse sólo en atacar su causa más relevante. La idea central del diagrama de 
Pareto es localizar los defectos, problemas o fallas vitales para concentrar los 
esfuerzos de solución o mejoras en éstos.  
 
El diagrama de Pareto en la empresa PIMARCOL S.A.S, se realizó para los puntos 
de control identificados y que permiten la identificación de sus posibles causas, es 
por ello que se realizó para la calidad en el servicio y la entrega a tiempo de los 
pedidos a los clientes. 
 
Para los errores en los pedidos se muestran los factores que mayor afectación 
tienen en relación con la entrega equivocada de pedidos a los clientes, para su 
cálculo se ha utilizado la frecuencia de ocurrencia de cada uno de los factores con 
el fin de calcular la frecuencia acumulada que permitirá identificar los elementos de 




Gráfica 36. Diagrama de Pareto errores en los pedidos 
 
Fuente: El autor, 2015. 
 
Se presentan a continuación con su respectivo porcentaje:   
 
 No cumplir con los tiempos establecidos con los clientes: 29,57% 
 Demora en la entrega de mercancías: 21,74% 
 Falla en la programación de entregas: 159,13% 
 Poca revisión en el proceso de despacho: 16,52% 
 No llegar a tiempo la mercancía: 6,96% 
 Terminación del tiempo establecido para la entrega: 6,09% 
 
Para los errores en la calidad en el servicio se muestra los factores que mayor 



















Poca revisión en el
proceso de despacho





# veces 34 25 22 19 8 7





























Gráfica 37. Diagrama de Pareto Calidad en el servicio 
 
Fuente: El autor, 2015 
 
Se presentan a continuación con su respectivo porcentaje:   
 
 Realizar asesoría a los clientes: 31,78% 
 Utilización adecuada de los recursos de la empresa: 23,36% 
 No cumplimento de las solicitudes del cliente: 20,56% 
 Incumplimiento en tiempos de entrega: 7,48% 
 Poca revisión en el proceso de elaboración del producto con órdenes de 
pedido: 6,54% 
 Confusión en las ordenes de los pedidos: 5,61% 
 Selección adecuada de personal para la empresa: 4,67% 
 
4.6.2.3 Gráficos de control 
 
En los gráficos de control por variables, el control del proceso se realiza mediante 
variables susceptibles de ser medidas: cantidades, pesos, diámetros, espesores, 
frecuencias, etc. En ellos se analizarán parámetros de centraje y dispersión de la 
característica a controlar a lo largo del tiempo. El gráfico, que analiza la media 
muestral y el rango de una muestra predeterminada, es el más utilizado en este 
ámbito46. 
 
En los gráficos de control por atributos, el control del proceso se realiza mediante 
atributos de tipo dicotómico. Así, se puede analizar si el producto o servicio posee 
                                            
46 http://gio.uniovi.es/documentos/asignaturas/descargas/Presentacion_Control_de_Calidad.pdf. Fecha de 


























# veces 34 25 22 8 7 6 5






























o no una determinada característica (atributo): color, forma, defecto, tipo, etc. Y en 
general se aborda dicho análisis mediante preguntas del tipo: aceptable/no 
aceptable, si/no, funciona/no funciona, etc. Los principales gráficos por atributos, 
son: los que controlan número de unidades defectuosas: "p" y "np", y los que 
controlan el número de defectos "c" y "u". Su estudio se abordará posteriormente47. 
 
El gráfico np es esencialmente el mismo que el gráfico p, con excepción de que ya 
no se está tratando con números relativos, sino que se expresa en términos 
absolutos, trasladando la referencia al número de artículos objeto del estudio 
(Estrada, 2007). El gráfico np se utiliza cuando la muestra es constante y el p cuando 
el tamaño de muestra es variable. En este caso se optará por el gráfico np, las 






El gráfico ideal a aplicar es el tipo “nP”, porque se analizarán los artículos 
defectuosos por muestra, y la muestra inspeccionada es constante y no variable. Se 





) / # 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 
 
𝑛𝑝 = 𝑝 ∗ 𝑛 
 
El gráfico de control se realizará para los problemas identificados como principales, 
de acuerdo con los diagramas de Pareto realizados, definiendo características para 
determinar la aceptabilidad de un producto o servicio y para cada problema 
identificado se tomaron 20 muestras de diferente número de observaciones cada 
una. 
 
De acuerdo con lo anterior, para los errores en los pedidos se utilizó el gráfico de 
control para el tiempo de entrega de los pedidos, y las fallas en la programación de 
las entregas y para la calidad en el servicio se graficaron los datos de las asesorías 
a los clientes, y el cumplimiento a las solicitudes de los mismos. 
 
Tiempo de entrega de los pedidos 
 
Se tomaron 20 muestras de 25 entregas de pedidos a las cuales se les midió el 
tiempo que se demoró la empresa Pimarcol con la entrega de los pedidos y se 
comparó con el tiempo estimado con el cliente para la entrega. En este sentido, se 
toma como elemento defectuoso aquel que el tiempo convenido con el cliente sea 




menor al tiempo real de entrega del producto. El resultado de los datos recolectados 
se presenta en la gráfica 38 y los datos soporte se presentan en la tabla 43. 
 






1 25 2 
2 25 3 
3 25 1 
4 25 0 
5 25 2 
6 25 6 
7 25 1 
8 25 0 
9 25 3 
10 25 2 
11 25 1 
12 25 2 
13 25 1 
14 25 0 
15 25 5 
16 25 0 
17 25 4 
18 25 3 
19 25 2 
20 25 4 
Total 500 42 
Fuente: El autor, 2015 
 
















𝑛𝑝 = 𝑝 ∗ 𝑛 =  0,084 ∗ 25 = 2,10 
 
𝐿𝑆𝐶 = 𝑛𝑝 + 3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 2,10 + 3√2,10 (1 − 0,084) = 6,2608 
 
𝐿𝐼𝐶 = 𝑛𝑝 − +3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 2,10 − 3√2,10 (1 − 0,084) = − 2,0608 
 
De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 38. 
 








El gráfico np muestra en forma clara que hay un sistema que está dentro de los 
límites de control, a pesar de que se entregan varios pedidos tarde, no existen 
puntos fuera de los límites calculados.  
 
A pesar de lo anterior, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto 
que los datos se encuentran lejos del límite central y con tendencia hacia el límite 
superior. Si se quiere mejorar los procesos de calidad en la empresa se debe 
implementar y capacitar a un departamento de calidad.  
 
Fallas en la programación de las entregas  
 
Se tomaron 20 muestras de 50 entregas de pedidos a las cuales se les verificó las 
falas que se tuvieron en su programación. En este sentido, se toma como elemento 
defectuoso aquella entrega que tuvo fallas en su programación. El resultado de los 
datos recolectados se presenta en la gráfica 39 y los datos soporte se presentan en 
la tabla 44. 
 
 
Tabla 44. Resultados toma de muestras fallas 
# muestra  # observaciones Defectuosos 




























# muestra  # observaciones Defectuosos 
2 50 12 
3 50 15 
4 50 21 
5 50 11 
6 50 6 
7 50 2 
8 50 0 
9 50 15 
10 50 22 
11 50 4 
12 50 9 
13 50 11 
14 50 12 
15 50 15 
16 50 20 
17 50 0 
18 50 6 
19 50 9 
20 50 19 
Total 1000 219 
Fuente: El autor, 2015 
 

















𝑛𝑝 = 𝑝 ∗ 𝑛 =  0,219 ∗ 50 = 10,95 
 
 
𝐿𝑆𝐶 = 𝑛𝑝 + 3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 10,95 + 3√10,95 (1 − 0,219) = 19,7231 
 
 
𝐿𝐼𝐶 = 𝑛𝑝 − +3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 10,95 − 3√10,95 (1 − 0,219) = −2,1768 
 
De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 39. 
 
 








El gráfico np muestra en forma clara que hay un sistema que está fuera de control, 
las muestras 4, 8, 10 y 17 se encuentran fuera de los límites de control, es decir 
que, las fallas en las entregas por mala programación de la mismas constituyen uno 
de los procesos a los cuales se deben centrar principalmente las acciones de mejora 
y la aplicación de controles en el proceso. 
 
Por tanto, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto que los 
datos se encuentran no solo fuera de los límites sino con diferencias altas en cada 
muestra relacionada.  
 
Asesorías a los clientes 
 
Se tomaron 20 muestras de 10 pedidos entregados y se realizó el seguimiento a la 
solicitud de asesorías por parte de los clientes, y se verificó si las solicitudes fueron 
atendidas o no, en este caso los defectuosos se refieren a las asesorías que fueron 
solicitadas y no fueron atendidas. El resultado de los datos recolectados se presenta 




































1 10 1 
2 10 4 
3 10 3 
4 10 0 
5 10 1 
6 10 5 
7 10 0 
8 10 3 
9 10 2 
10 10 0 
11 10 1 
12 10 2 
13 10 3 
14 10 5 
15 10 0 
16 10 4 
17 10 2 
18 10 3 
19 10 0 
20 10 1 
Total 200 40 
Fuente: El autor, 2015 
 

















𝑛𝑝 = 𝑝 ∗ 𝑛 =  0,19 ∗ 10 = 1,90 
 
 
𝐿𝑆𝐶 = 𝑛𝑝 + 3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 1,90 + 3√1,90 (1 − 0,19) = 5,6216 
 
 
𝐿𝐼𝐶 = 𝑛𝑝 − +3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 1,90 − 3√1,90 (1 − 0,19) = − 1,8216 
 
De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 40. 








El gráfico np muestra que hay un sistema que está fuera de control en las muestras 
4 y 10, es decir que, las asesorías a los clientes, constituyen uno de los procesos a 
los cuales se deben centrar principalmente las acciones de mejora y la aplicación 
de controles en el proceso, al igual que las fallas en la programación. 
 
Por tanto, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto que los 
datos se encuentran no solo fuera de los límites sino con diferencias altas en cada 
muestra relacionada.  
 
Cumplimiento a las solicitudes de los clientes 
 
Finalmente, para el cumplimiento de las solicitudes a los clientes, se tomaron 20 
muestras de 30 observaciones. En este sentido, se toma como elemento defectuoso 
aquel en el cual no se respondieron a las solicitudes de los clientes. El resultado de 
los datos recolectados se presenta en la gráfica 41 y los datos soporte se presentan 































# muestra  # observaciones Defectuosos 
1 30 1 
2 30 2 
3 30 0 
4 30 2 
5 30 1 
6 30 1 
7 30 0 
8 30 2 
9 30 2 
10 30 3 
11 30 1 
12 30 2 
13 30 1 
14 30 3 
15 30 0 
16 30 4 
17 30 3 
18 30 1 
19 30 0 
20 30 1 
Total 600 30 
Fuente: El autor, 2015 
 

















𝑛𝑝 = 𝑝 ∗ 𝑛 =  0,05 ∗ 30 = 1,50 
 
 
𝐿𝑆𝐶 = 𝑛𝑝 + 3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 1,50 + 3√1,50 (1 − 0,05) = 5,0812 
 
 
𝐿𝐼𝐶 = 𝑛𝑝 − +3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) = 1,50 − 3√1,50 (1 − 0,05) = − 2,0812 
 
 
De acuerdo con lo anterior, se presenta el gráfico de control en la gráfica 41. 
 
 








El gráfico np muestra en forma clara que hay un sistema que está dentro de los 
límites de control, a pesar de que se entregan varios pedidos tarde, no existen 
puntos fuera de los límites calculados. 
 
A pesar de lo anterior, se debe considerar un mayor control en este aspecto en tanto 
que los datos se encuentran lejos del límite central y con tendencia hacia el límite 
superior. Si se quiere mejorar los procesos de calidad en la empresa se debe 
implementar y capacitar a un departamento de calidad.  
 
4.7 PROPUESTA DEL SGC 
 
Como se ha especificado a lo largo de este proyecto, PIMARCOL S.A.S. no cuenta 
con un sistema de gestión de calidad, por lo que su creación se hizo desde el 
comienzo como se muestra a continuación: 
 
En el momento del desarrollo del presente proyecto, PIMARCOL S.A.S. no cuenta 
con una la política de la calidad definida, tampoco con objetivos de calidad, alcance 
del sistema, exclusiones y análisis de los procesos. Por lo que se hizo necesario la 
creación de todos y cada uno de estos y se presentan a continuación: 
4.7.1 Políticas de la empresa 


























 Honestidad.  
 Responsabilidad social. 
 Pro actividad. 
 Mejoramiento continuo. 
 Enfoque al cliente. 
 Respeto y desarrollo de los empleados. 
4.7.2 Misión 
Ser comercializadores, distribuidores mayoristas e importadores de madera y 
accesorios de madera, aplicando un proceso constante de mejoramiento e 
innovación propia y actualización tecnológica contando con un personal idóneo, 
para garantizar a nuestros clientes un excelente servicio cumpliendo con normas de 
calidad. 
4.7.3 Visión 
Liderar el abastecimiento de madera y accesorios a la industria y comercio, 
satisfaciendo sus necesidades a través de el cumplimento de la política de calidad 
en cuanto a servicios, productos y precios. Generando de esta forma una eficiente 
labor rentable y productiva que da como resultado un impacto en el desarrollo de 
nuestro país. 
La política de calidad, así como el manual de calidad con todos sus requerimientos 
de encuentran en el Anexo 3. 
  
4.7.4 Entrenamiento y formación 
La calidad tiene que ver con toda la empresa, por lo que se hace necesario capacitar 
a todos los miembros en temas básicos de la calidad, en favor de esta afirmación 
se desarrollaron las siguientes actividades: 
 
 Estudiar de la norma NTC ISO 9001:2008. 
 Conocer que es la mejora continua y como desarrollarla en la empresa 
 Entender la gestión por procesos. 
 Capacitación para realización de auditoría. 
 Capacitación y acompañamiento en el proceso de creación del SGC en 
Pimarcol SAS. 
4.7.5 Designar un responsable de calidad 
Pimarcol cuenta con un jefe de gestión de calidad, el cual se encarga de verificar la 
implementación del SGC, así como de garantizar el acceso a la información 
necesaria para el desarrollo de los programas de mejoramiento continuo. Este se 
encargará igualmente de la presentación del manual de calidad a los demás 
miembros de la empresa. 
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4.7.6 Sensibilización del equipo de trabajo 
Los miembros serán informados de las medidas que tomará la empresa, en relación 
al SGC, mostrando los beneficios y por qué adoptar la cultura de calidad. 
4.7.7 Implementación del sistema de gestión de la calidad 
Se deben desarrollar las siguientes actividades: 
 Inclusión de formatos de calidad en la realización de los procesos de la 
empresa. 
 Elaboración de formatos para los 6 procedimientos exigidos por la ISO 
9001:2008. 
 Divulgación de la estrategia de la empresa a todos los empleados de la 
empresa.  
 Asignar un porcentaje de los recursos de la empresa para mantener el SGC 
implementado. 
4.7.8 Verificación y validación 
El sistema de gestión de la calidad debe auditarse al menos una vez al año, por lo 
tanto, la empresa debe contar con personal capacitado para el desarrollo de esta 
actividad. Las actividades son: 
 
 Capacitar al personal encargado de las auditorias. 
 Examinar la documentación para que se acople a la norma ISO 9001:2008 
 Realizar las auditorias periódicamente. 
4.7.9 Ajuste del sistema 
Tomando el resultado de las auditorias se deben realizar los ajustes necesarios 
tanto en lo escrito como en las actuaciones. Las actividades a realizar son: 
Estudiar del manual de calidad. (Ver Anexo 3) 
 
 Revisar los procedimientos. 
 Realizar acciones correctivas necesarias. 
4.7.10 Certificación 
En el momento en que el SGC, no presente mayores problemas y las auditorias no 
presenten mayores ajustes se solicitará al ente competente la certificación de 
calidad. 
Se plantean las siguientes actividades: 
 




 Contratar al ente certificador elegido 
 Efectuar pre auditoría y auditoría de certificación. 
 
4.7.11 Mejora continua 
Los procesos de mejora continua permiten mejorar fallas encontradas a fin de que 
no vuelvan a ocurrir, se deben desarrollar las siguientes actividades: 
 
 Planificar auditorías periódicas con el fin de detectar no conformidades en el 
sistema. 
 Hacer seguimiento a los indicadores establecidos previamente. 
 Verificar si se han realizado las mejoras a los procesos y procedimientos. 
 Realizar correcciones necesarias en el SGC, con el fin de mejorar el proceso 
en un ciclo continuado. 
 
Luego de creado el Sistema de Gestión de Calidad, este se presentará a todos los 
trabajadores y directivos, de igual manera se colocará en la cartelera informativa 
existente en las oficinas de Pimarcol SAS. 
 
4.8 AUDITORÍA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD SGC 
 
Para la realización de la auditoría interna en Pimarcol, se debe elegir un auditor 
asignado, un auditor acompañante y un auditor observador, quienes se capacitarán 
previamente, para la realización de la auditoría.  
 
La auditoría interna se realizará durante todo un día, en la primera auditoría se 
evaluarán todos los procesos. 
 
En el siguiente formato se muestra el plan de auditoría: 
 






FECHA DE ELABORACIÓN  





OBJETIVO DE LA AUDITORÍA 
Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de 
Calidad e identificar oportunidades de mejora, del SGC 
planteado en el presente proyecto. 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA 
(Procesos+ actividades+ sedes/lugares+ evidencias 
recopiladas desde) 
Aplicada a todos los proceso que hacen parte del sistema 
de gestión de calidad de la empresa 
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CRITERIOS DE LA AUDITORÍA 
(Mencione los numerales de la Norma ISO 9001:2008, los 
cuales se van a auditar) 
Norma NTC ISO 9001:2008 y cumplimiento con sus 
requisitos. 




























y de producción 
































Reunión de cierre 
de auditoría 
Pimarcol SAS Todo el 
personal 
 
Fuente: Autores 2015 
 
En la reunión de apertura el equipo auditor presentará los objetivos de la auditoria 
y los tiempos de ejecución. 
 
Luego de la realización de la auditoria, se realizará el análisis de los resultados por 
parte del equipo auditor, se determinarán las no conformidades y se planteará el 
plan de mejora. 
 
Tabla 48. Plan de mejora 





Plan de mejora Respons
able 
      
      
     
Fuente: Autores 2015 
Las no conformidades encontradas, consignadas en la tabla anterior, se 
presentaron en una reunión posterior al personal y se colgaron en la cartelera 
informativa de la empresa a fin de realizar los planes de mejora planteados. Se 
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estableció la necesidad de realizar otra auditoría interna en el mes de junio con el 
fin de revisar los planes de mejora y fortalecer el SGC. 
4.9 EVALUACIÓN COSTO BENEFICIO 
 
Luego de la presentación de la propuesta creación del SGC, se presenta en este 
capítulo, un desglose de los impactos tanto sociales, ambientales, operacionales y 
económicos, con el fin de cuantificar los beneficios de la propuesta y compararlo 
con la inversión a realizar, para evidenciar la viabilidad de su implementación. 
4.9.1  Plan de inversión 
Para realizar la evaluación del costo beneficio de la propuesta se deben calcular, 
los costos (plan de implementación) y los beneficios (evitar sanciones, reducir 
inconformidades de los clientes), con el fin de calcular la relación entre los costos y 
los beneficios y evidenciar la viabilidad de la propuesta. A continuación, se presenta 
el costo en el que se incurrirá para la realización de la auditoría interna y la 
implementación del SGC. 
 
Tabla 49. Costo de auditoría interna e implementación del SGC 










1. Compromiso de la 
dirección 
Hojas de papel blanco 1000 $ 30 $30.000 
Cartuchos de tinta para 
impresión 
4 $ 50.000 $ 200.000 
Impresión de cartillas 
resultados de la 
auditoria 
14 $500 $7.000 
Carteleras informativas 1 $ 15.000 $ 15.000 
2. Entrenamiento y 
formación 
Capacitar a el auditor 
interno, un auditor 
acompañante y un 
auditor observador 
3 $ 320.000 $ 960.000 
3 Sensibilización del 
equipo de trabajo 
Cartillas informativas del 
sistema de gestión de la 
calidad 
14 $500 $7.000 
Contratación del 
personal que dicta la 
capacitación 
1 $ 120.000 $120.000 
4.Implementación del 
sistema de gestión de 
la calidad 
Impresión de papelería 
2 $ 150.000 $  300.000 
5.   Verificación y 
validación 
Auditoría interna 
2 $ 280.000 $ 560.000 
6  Realización auditoria 
interna 
Días de personal 
encargado de la 
auditoria interna. 
5 $42.956 $214.780 




1 $ 567.000 $ 567.000 
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8.   Presupuesto de 
desarrollo del proyecto 
por parte de los 
investigadores. 






fotográfica , agenda, 
computador portátil, 
imprevistos 
1 $14.381.200 $14.381.200 
TOTAL $ 17.361.980 
Fuente: Autores 2015 
 
De acuerdo con los cálculos realizados se requieren $17.361.980 de pesos como 
inversión inicial para el primer mes para poner en marcha el proyecto. 
 
4.9.2 Cálculo de beneficios 
Para el cálculo de los beneficios se tuvieron en cuenta los resultados del diagnóstico 
y los indicadores presentados para medir el SGC, en este sentido, y teniendo en 
cuenta que, los resultados evidenciaron la necesidad de llevar un control de los 
procesos mediante la documentación y estandarización de los procesos, lo cual fue 
entregado a la empresa con el diseño del SGC, se espera aumentar la satisfacción 
de los clientes, lo que indica igualmente un aumento de los mismos en una 
proporción del 5%, esto equivale a un aumento porcentual del 5% en las ventas 
comparado con las ventas del año anterior. 
De acuerdo con lo anterior, se presentan las variables que permiten el cálculo del 





Ventas 2014 688.891.000 
Egreso 
funcionamiento 521.435.000 
Gastos de Adm 90.580.000 
  
4.9.3 Flujo de caja 
La importancia del Flujo de Caja (Ver Tabla 50) es que éste permite conocer la 
liquidez de la empresa, es decir, conocer con cuánto dinero en efectivo se cuenta, 
de modo que, con dicha información poder tomar decisiones tales como: 
 
 “Si es posible adquirir bienes y servicios al contado o es necesario o 
preferible solicitar crédito.  
 Si es necesario o preferible cobrar al contado o es posible otorgar créditos.  
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 Si es posible pagar deudas a su fecha de vencimiento o es necesario pedir 
un refinanciamiento o un nuevo financiamiento.  
 Si tenemos un excedente de dinero suficiente como para poder invertirlo, por 
ejemplo, al adquirir nueva maquinaria.  
 Si es necesario aumentar el disponible, por ejemplo, para una eventual 
oportunidad de inversión”. 
 
Para el cálculo del flujo de caja de la inversión del proyecto, se tomaron en cuenta, 
los datos presentados en numerales anteriores: una inversión inicial de $17.361.980 
pesos y unos beneficios de la propuesta con un aumento del 5% con respecto a los 
gastos y ventas del año inmediatamente anterior, los cuales se tomarán como los 
ingresos anuales generados con la implementación del SGC en la empresa. 
 
El flujo de caja que se presenta a continuación se realiza con una proyección para 
4 años del proyecto, en el que se espera recuperar la inversión realizada en la 
implementación del SGC, se actualizaron de acuerdo con tasa de interés del 
crecimiento económico del país. De acuerdo con lo anterior se obtiene la tabla 50: 
 
Tabla 50. Flujo de Caja 2015 
Año 0 1 2 3 4 
Ventas al contado 0 34.444.550 36.287.333 38.228.706 40.273.942 
Cuentas por cobrar 0 0 0 0 0 
Total ingreso en efectivo 0 34.444.550 36.287.333 38.228.706 40.273.942 
Egreso funcionamiento 0 26.071.750 27.466.589 28.936.051 30.484.130 
Gastos de Adm 0 4.529.000 511.576 511.576 511.576 
Proyecto SGC 17.361.980 0 0 0 0 
Total egreso en efectivo 17.361.980 30.600.750 27.978.165 29.447.627 30.995.706 
Flujo neto económico -17.361.980 3.843.800 8.309.169 8.781.078 9.278.235 
Fuente: Autores 2015 
 
Para la proyección de ventas y gastos de los años siguientes se utilizó el DTF del 
mes de noviembre de 2015, el cual equivale al 5,35%. De acuerdo con lo anterior, 
el flujo de caja permite evidenciar que los ingresos proyectados para el proyecto son 
suficientes para recuperar la inversión inicial en el tercer año y tener un flujo de caja 
positivo. 
 
4.9.4 Indicadores financieros 
 
Los indicadores financieros se refieren al cálculo de VPN y TIR de acuerdo con el 
flujo de caja presentado anteriormente. El valor presente neto presenta unas 
características especiales que lo hacen adecuado para la comparación de 
alternativa. Primero tiene en cuenta el efecto del tiempo en el valor del dinero de 
acuerdo a la tasa de interés de oportunidad que se use y segundo una tasa de 
interés dada, i , equivale al flujo de caja en el momento cero”48. 
                                            





















Donde F corresponde a los ingresos o egresos en el momento n, i, es la tasa de 
oportunidad. En la fórmula de valor presente neto los ingresos llevan signo positivo 
y los egresos signos negativos (Ver Tabla 51). 
 
Tabla 51. Indicadores financieros del proyecto 
 Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios Flujo neto de 
Año totales totales actualización actualizados actualizados efectivo act. 
 ($) ($) 0,10 ($) ($) ($) 
0 -17.361.980 0 1,00 -101.239.880 0 101.239.880 
1 34.444.550 30.600.750 0,91 22.888.863 62.173.564 39.284.701 
2 36.287.333 27.978.165 0,83 58.494.007 61.776.678 3.282.670 
3 38.228.706 29.447.627 0,75 54.889.368 60.986.091 6.096.723 
4 40.273.942 30.995.706 0,68 51.534.560 60.211.058 8.676.499 
Total 
-
131.872.551 119.022.248   86.566.918 245.147.391 158.580.473 
       
 
Los indicadores financieros que arroja el proyecto son: 
 
  VAN= 309.425.328 Se acepta   
  TIR = 0,82 Se acepta   
  B/C = 2,83 Se acepta   
 
Fuente: Autores 2015 
 
De acuerdo con la tabla presentada el proyecto es rentable en lo que se refiere a la 
inversión económica a realizar, dado que tiene un VAN positivo y una TIR del 0,82, 
además una relación costo beneficio mayor a 1.  
 
 
                                            






El diagnóstico realizado a la empresa Pimarcol S.A.S., permitió ver que no cuenta 
con un Sistema de Gestión de Calidad, permitiendo el desarrollo de este proyecto, 
y desarrollando un SGC basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
 
El análisis de Pareto relacionado con los problemas de la empresa, permitieron 
identificar como los principales: controles ineficientes en las etapas del proceso, no 
existen procedimientos documentados, pérdidas de información y mala calidad en 
MP de proveedores, constituyendo el 80% de los problemas en cuanto a calidad se 
refiere en la empresa Pimarcol S.A.S. 
 
El diagnóstico frente a la norma ISO y su aplicación dentro de la empresa permite 
concluir que se satisfacen parcialmente las necesidades de los clientes; al no contar 
con un sistema de gestión de calidad, carece de estrategias y políticas que 
garanticen una adecuada gestión de los recursos y productividad en los procesos; 
además que no se tiene en cuenta un seguimiento y análisis de la información de 
los clientes, proveedores y partes interesadas, lo que es indispensable para la 
mejora continua de la organización. 
 
Por su parte, la herramienta de calidad QFD permite resaltar el peso de los 
procedimientos tanto de revisión por parte de la gerencia equiparándolos con la 
gestión de los indicadores que genera el sistema de gestión y a su vez con el 
direccionamiento estratégico. Corroborando uno de los pilares del sistema de 
gestión de calidad como base fundamental. 
 
De otro lado, la documentación de los procesos y procedimientos de Pimarcol, fue 
posible gracias a la información suministrada por la empresa, la estandarización de 
los procedimientos se realizó y se encuentra en los anexos 3 a 12. En donde se 
encuentra: el manual de calidad, la caracterización de los procesos y 
procedimientos y las matrices de procesos. 
 
La estandarización de procesos realizada en el documento F01-CR-PR-01, 
determina la documentación y formalización de formatos específicos para cada 
proceso y procedimiento, los cuales fueron creados a lo largo del desarrollo del 
mismo, convirtiéndose en un beneficio para la empresa, quienes ahora cuentan con 
una adecuada estandarización de procesos y procedimientos y un SGC, que 
mejorara su rendimiento productivo y su imagen empresarial.  
 
La documentación de los procesos y procedimientos permite y el diseño del manual 
de calidad, permitieron la formulación de indicadores de gestión, para los diferentes 
niveles de organización de la empresa: gerencia, dirección, financiero, técnico y 
calidad, los cuales permitirán a la empresa medir los resultados obtenidos con las 
acciones de mejora y correctivas que se deben realizar en tanto se realice la 




El control estadístico de calidad de la empresa Pimarcol S.A.S., permitió proponer 
para la empresa la hoja de verificación la cual tiene como función, identificar las 
frecuencias de fallas dentro de los procesos de la empresa, para aumentar los 
controles deficientes en las etapas del proceso y obtener datos históricos para 
presentar acciones de mejora por parte del equipo de calidad dedicado a esta labor. 
 
Los gráficos de control evidenciaron que la programación de las entregas y las 
asesorías a los clientes son procesos que se encuentran fuera de control, por lo que 
se deben tener en cuenta para mejorar y obtener resultados con la aplicación de las 
herramientas de calidad propuestas. 
 
Finalmente, el análisis costo beneficio permite concluir que, el proyecto tiene un flujo 
de caja positivo y que se requiere de una inversión inicial de $17.361.980 pesos, la 



















Realizar las actividades de mejora para las no conformidades, con el fin de lograr 
una mejora en los procesos de PIMARCOL SAS. 
Realizar auditorías internas cada seis meses y externas cada año, con el fin de 
establecer el estado del SGC, desarrollado y con la finalidad de ser acreditados por 
la norma ISO 9001:2008. 
Manejar todos los procesos de acuerdo al modelo PHVA: Planificar, Hacer, Verificar 
y Actuar, de esta manera se genera un centro de gravedad en la mejora continua y 
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Anexo 1.  Encuesta a empleados de la empresa 
 
 
UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
ENCUESTA SOBRE LA 
SATISFACCIÓN DE 





Objetivo: La siguiente encuesta tiene como finalidad medir el grado de satisfacción de los 
funcionarios que hacen parte de la familia PIMARCOL S.A.S., agradecemos su tiempo y responder 
sinceramente. 
 
Nombre Funcionario:  
Cargo Desempeñado:  
Tiempo de Servicio:  años  meses 
 
1. ¿Qué tan conforme está usted trabajando en la empresa? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
2. ¿En qué grado conoce usted las funciones de su puesto de trabajo? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
3. ¿La empresa le proporciona las herramientas, materiales adecuados y el tiempo para su labor? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
4. ¿Puede usted tomar decisiones independientes en su puesto de trabajo? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
5. ¿Le satisface la relación de trabajo con el gerente y se siente apoyado por él? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
6. ¿Le satisface el ambiente de trabajo con sus compañeros y cree que existe trabajo en equipo? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
7. ¿Cree usted que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer sus labores con calidad? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
8. ¿Ha recibido capacitación o explicaciones de cómo debe realizar sus funciones en la empresa? 




9. ¿Se siente motivado en la empresa y piensa que ha crecido y adquirido más conocimientos? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
10. ¿Piensa que es importante enfocar su labor dentro de la empresa para complacer al cliente? 
  Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
11. ¿Conoce la Misión, la Visión y los Valores de la empresa y se identifica con ellos? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
12. ¿El Gerente trata con respeto y valoración a los empleados? 





Anexo 2. Encuesta de satisfacción del cliente PIMARCOL S.A.S 
. 
 








Objetivo: La siguiente encuesta tiene como propósito medir el grado de satisfacción de acuerdo a 
los servicios prestados por PIMARCOL S.A.S. con el fin de mejorarlo. Agradecemos su tiempo por 
responder la encuesta. 
 
Empresa:  
Persona de Contácto:  
Correo Electrónico:     
 
1. ¿El servicio prestado por la empresa satisface sus expectativas como cliente? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
2. ¿La empresa cumple con todos los requerimientos del cliente? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
3. ¿La elaboración y entrega  de los  pedidos es oportuna? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
4. ¿La empresa realiza una  asesoría eficaz al surgir un problema o inquietud? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
5. ¿Considera competente e idóneo el personal de la empresa? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
6. ¿Siente que existe una comunicación eficaz entre la empresa y usted como cliente? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
7. ¿La empresa mantiene informados a los clientes  sobre cómo se va a desempeñar el servicio? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 




 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
9. ¿Son satisfactorios los recursos utilizados para la prestación del servicio? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
10. ¿Existe puntualidad en la entrega de documentos y resultados? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
11. ¿Está satisfecho con el servicio prestado por la empresa? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
12. ¿Sabe acerca del desarrollo del SGC en la Empresa? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
13.  
14. ¿Considera importante el desarrollo del SGC en la Empresa? 
 Nada   Poco   Normal  Mucho 
 
15. ¿Qué requisitos considera más importantes al momento de que PIMARCOL S.A.S.presta el 
servicio en su empresa? 
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PIMARCOL S.A.S. es una empresa del sector industrial y su objeto social es la 
fabricación de pisos de madera maciza y estructurada y toda clase de acabados en 
maderas. 
Su actividad económica está identificada con el código CIIU 1690 que en su 
descripción corresponde a la fabricación de otros productos de madera; fabricación 
de artículos de corcho, cestería y espartería. 
Pimarcol S.A.S, con el fin de mejorar sus proceso y procedimientos y de esta 
manera lograr la certificación de calidad, por medio de una norma internacional, 
pretende ser reconocida como una empresa que elabora y entrega productos de 
calidad y pensando en el bienestar del medio ambiente. 
El presente manual de calidad, hace parte del SGC, implementado y presente de 
Pimarcol S.A.S, con el fin de consolidar los avances en calidad de la empresa 
basados en la norma NTC ISO 9001:2008. 
Su desarrollo se hizo posible por la unión de dos fuerzas primordiales, la de dos 
estudiantes de la Universidad Libre futuros Ingenieros Industriales y el apoyo de los 
directivos de Pimarcol, que permitieron el desarrollo de esta tesis con el firme interés 
de contribuir a la mejora de la calidad de los productos y servicios de Pimarcol y 
lograr la satisfacción y fidelización por parte de los clientes actuales y los futuros.  
Este manual se imprimió y entregó a las directrices de Pimarcol y fue avalado por 
estas para su utilización y divulgación dentro de la empresa y con fines 
expresamente académicos de los investigadores involucrados. 
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2.1 Reseña histórica 
PIMARCOL S.A.S. es una empresa del sector industrial y su objeto social es la 
fabricación de pisos de madera maciza y estructurada y toda clase de acabados en 
maderas. 
Su actividad económica está identificada con el código CIIU 1690 que en su 
descripción corresponde a la fabricación de otros productos de madera; fabricación 
de artículos de corcho, cestería y espartería. 
Pimarcol S.A.S. fue creada en el año 2006 ofreciendo los insumos para la 
fabricación de pisos de madera maciza y estructurada, así como también toda clase 
de acabados en maderas. 
Al momento de iniciar como una empresa pequeña, se ha contado con la fortuna de 
mostrar productos de alta calidad, lo que ha conllevado al crecimiento, en donde en 
sólo diez años de funcionamiento nos hemos podido expandir en nuestra planta con 
un área total de 1.200 m2. 
Parte de este crecimiento ha sido tanto sorpresivo como desordenado, lo cual ha 
creado algunos incidentes respecto de la calidad de los pedidos, el suministro de 
materias primas, el servicio post venta y otros más los cuales restan efectividad en 
el servicio. 
2.2 Ubicación de Pimarcol  
Calle 68 N° 90-40. Bogotá D.C. 
2.4 Misión empresarial 
Ser comercializadores, distribuidores mayoristas e importadores de madera y 
accesorios de madera, aplicando un proceso constante de mejoramiento e 
innovación propia y actualización tecnológica contando con un personal idóneo, 
para garantizar a nuestros clientes un excelente servicio cumpliendo con normas de 
calidad. 
2.5 Visión empresarial 
Liderar el abastecimiento de madera y accesorios a la industria y comercio, 
satisfaciendo sus necesidades a través del cumplimento de la política de calidad en 
cuanto a servicios, productos y precios. Generando de esta forma una eficiente labor 
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2.6 Referencias normativas 
NTC ISO 9001:2008. Teniendo en cuenta todos los numerales exigidos como parte 
del Sistema de Gestión de Calidad. 
NTC ISO 9000:2005, Instituto Colombiano de Normas Técnicas, Bogotá 2006. 
2.7 Términos y definiciones 
Alta dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto 
nivel una organización 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
potencial u otra situación potencialmente no deseable 
Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar 
el grado en que se cumplen los criterios de calidad. 
Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad 
detectada u otra situación no deseable 
Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos 
Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades 
Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan 
los resultados planificados. 
Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los 
requisitos. 
Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la calidad 
de una organización 
No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad. 
Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los procesos 
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de 
la calidad 
Política de la calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente por la alta dirección. 
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Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
Proveedor: Organización o persona que proporciona un producto. 
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. 
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria 
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan 
Sistema de gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr 
dichos objetivos. 
Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar una 
organización con respecto a la calidad. 
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización de 
todo aquello que está bajo consideración. 
 
3. POLÍTICA DE LA CALIDAD 
Para Pimarcol SAS, la calidad de sus servicios se encuentra respaldada por el 
reconocimiento del Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, por lo que el 
equipo participe se esmera en el ofrecimiento de servicios con excelente calidad y 
con un recurso humano idóneo para la prestación del servicio, lo que permite 
diseñar estrategias para el mejoramiento continuo de la calidad de la empresa.  
 
Pimarcol SAS, pretende convertirse en una empresa reconocida a nivel nacional e 
internacional por la calidad de sus servicios, para lo cual se capacita a todos los 
miembros y se tiene como meta la calidad del servicio al cliente basado en la mejora 
continua. 
 
Como parte del SGC, se crea el manual de calidad, que permite tener una visión 
más amplia de como se ve y aborda la calidad en la empresa y de las políticas de 
mejora continua, presenta de igual manera la caracterización de los procesos y 
procedimientos de la empresa, así como los formatos para no conformidades y el 
formato para acciones preventivas y correctivas, así como las exclusiones que se 
ajustan a Pimarcol SAS en particular. 
3.1 Objetivo del sistema de gestión de la calidad 
El objetivo propuesto, se plantea con el fin de lograr el mejoramiento de la calidad 
de los productos y el servicio de Pimarcol, pensando siempre en la satisfacción del 
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cliente. Para su construcción se realizó el diagnóstico de la situación actual de la 
empresa y se creó con los aportes de los directivos de Pimarcol. 
El sistema de gestión de calidad de Pimarcol SAS, se encuentra basado en la norma 
ISO 9001: 2008, tiene por objetivo principal la satisfacción del cliente y a la mejora 
continua por medio de la gestión de procesos. La creación de un SGC, Pimarcol 
SAS, estructurará sus procesos, permitiendo una mejora continua de la calidad y 
brindando unos parámetros específicos para medir la calidad dentro de la empresa, 
basados en la norma ISO 9001:2008. 
La implementación de la Gestión de Calidad y el SGC, será de obligatorio 
cumplimiento en todos los procesos y procedimientos de la empresa. 
Cada miembro de la empresa, propenderá por su cumplimento y estará pendiente 
de presentar propuestas de mejora y fallas dentro del SGC, con el fin de permitir el 
establecimiento de las acciones de mejora que tengan lugar.  
3.2 Los objetivos de la calidad para empresa Pimarcol 
Los objetivos generales determinados desde la dirección se presentan en base con 
la NTC ISO 9001:2008, los cuales son: 
 Satisfacción del Cliente 
 Confianza en los productos producidos en Pimarcol SAS 
 Eficiencia de los Procesos y procedimientos 
 Correcta remisión de órdenes de pedidos 
 Correcta entrega de pedidos. 
 Mejora continua de la calidad. 
 Capacitación y Concientización del Personal 
 Tener presente en los procesos y procedimientos que la satisfacción del 
cliente es lo más importante, para el desarrollo de los servicios ofrecidos por 
Pimarcol SAS. 
 Mantener la satisfacción del cliente a través del mejoramiento continuo. 
 Motivar y capacitar al personal para que se dé un servicio excelente a los 
clientes. 
 Difundir el SGC y el manual de calidad a todos los miembros de Pimarcol 
SAS. 
 Asegurar el control de procesos, procedimientos y mejora continua 
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3.3 Alcance de la calidad 
El alcance será la mejora en el cumplimiento de procesos y procedimientos que 
contribuyan con la satisfacción del cliente, basados siempre en la mejora continua 
y teniendo presentes los objetivos de calidad que resultaron de las reuniones 
realizadas por Pimarcol con los investigadores y los directivos.  
3.4 Exclusión 
Ninguna 
3.5 Actualización de la política de la calidad 
La política de calidad de Pimarcol SAS, en cabeza de la alta dirección, con el fin de 
promover la calidad de atención a sus clientes, establece que las dificultades y 
problemas, que se encuentren en el funcionamiento interno y externo de la empresa, 
deban ser valorados y tratados con el fin de lograr su resolución y aporte a la calidad 
de los servicios prestados por la empresa. 
Para tener un SGC, en una constante mejora, se establece la realización de una 
auditoría interna cada seis meses con el objetivo de determinar las no 
conformidades y las soluciones para su mejora, de esta manera, los servicios 
ofrecidos por la empresa, contarán con una revisión periódica de calidad, partiendo 
de la mejora continua.  
3.6 Provisión de recursos 
La Institución define los recursos necesarios para la implementación y 
mantenimiento del SGC, logrando así una oportuna planeación de la asignación de 
los mismos. 
3.6.1. Recursos necesarios 
Los recursos que hacen parte de la empresa son: 
Físicos 
Humanos  
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4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
4.1 Requisitos generales 
Pimarcol SAS, establece, documenta e implementa el Sistema de Gestión de 
Calidad (SGC) cumpliendo con el ciclo PHVA (Planear – Hacer – Verificar – Actuar) 
con el fin de mejorar continuamente sus procesos y procedimientos y propender por 
la satisfacción del cliente.  
El Sistema de Gestión de Calidad, establece parámetros generales para cada una 
de las etapas planteadas y requeridas por el ciclo PHVA: 
En la etapa del “Planear” se desarrolló el diagnóstico de la situación actual de la 
calidad en Pimarcol con base en los procesos que se desarrollan dentro de la 
empresa, para establecer las posibles acciones de mejora en el camino de la 
calidad. Se encontró la falta del sistema de gestión de calidad y de la caracterización 
de procesos.  
En la etapa del “Hacer” se establecen las actividades que se realizan con el fin de 
dar cumplimiento a lo planeado, estableciendo las responsabilidades del personal a 
cargo y delimitando roles y funciones.  
En la etapa del “VERIFICAR” se establecen los mecanismos de verificación 
necesarios para apoyar seguimiento y si así se requiere medición de los procesos, 
entre estos se encuentran las auditorías internas, externas y las acciones de mejora.  
En la etapa del “Actuar” se establecen las acciones correctivas y/o preventivas a 
implementar con el fin de alcanzar los resultados planificados y la mejora continua 
de estos procesos. 
El sistema de gestión de calidad, permite que Pimarcol cuente con las posibilidades 
de una mejora continua basada en la mejora de sus procesos y procedimientos con 
el fin de lograr que los clientes se encuentren satisfechos en sus instalaciones y en 
la recepción de sus productos. 
El desarrollo del SGC, se hizo por medio de la revisión de los procesos y 
procedimientos de la empresa, que aunque se tenían especificados, es decir se 
sabe y conoce el paso a paso, no se encontraban caracterizados, tampoco definidos 
los compromisos de la dirección. Los formatos que hacen parte de la documentación 
del SGC, no existían, se crearon todos, los cuales se encuentran anexados este 
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4.2 Compromiso de la dirección 
La dirección a cabeza del gerente general, tiene como deber el compromiso con el 
proyecto de calidad y tomar parte activa en el. Se plantean las siguientes 
actividades:  
Mediante la cartelera informativa de la oficina, informar a todos los miembros de la 
empresa acerca de la política de calidad con sus objetivos. 
Comunicar los avances del desarrollo del SGC a todos los miembros. 
Presentar el manual de calidad a todos los trabajadores y velar por su cumplimiento. 
4.3 Responsabilidades  
En la gestión de calidad, se hace necesario delimitar las responsabilidades de cada 
cargo para apoyar la gestión de la calidad, cada cargo con su responsabilidad se 
presenta en el cuadro siguiente.  
Cargo Responsabilidad  
Gerente general 
 Asegura que se establecen, implementan y 
mantienen los procesos necesarios para el 
sistema de gestión de la calidad.  
 Asegura que se promueve la toma de conciencia 
de los requisitos del cliente en todos los niveles de 
la organización.  
 Informa a la Dirección del desempeño del sistema 
de gestión y de las necesidades de mejoras 
detectadas.  
 Aprueba el programa de auditorías internas de 
calidad.  
 Promueve la implementación de procesos de 
mejora continua. 
Director financiero 
 Establece y revisa los requisitos del cliente. 
 Establece el presupuesto de ventas. Mantiene la 
comunicación con el cliente.  
 Gestiona los reclamos de los clientes 
 Mide la satisfacción del cliente.  
 Establece el diseño de los envases de producto.  
 Establece el diseño de la información técnico 
comercial.  
 Implementa la logística de distribución y entrega 
de los productos. 
Director 
administrativo 
 Establece y revisa los requisitos del cliente.  
 Establece el presupuesto de ventas.  
 Mantiene la comunicación con el cliente.  
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 Gestiona los reclamos de los clientes.  
 Mide la satisfacción del cliente.  
 Establece el diseño de los envases de producto.  
 Establece el diseño de la información técnico 
comercial.  
 Implementa la logística de distribución y entrega 
de los productos. 
Gestor de proyectos 
 Elabora e implementa el programa de auditorías 
internas de la calidad.  
 Controla la documentación del sistema de gestión 
de la calidad.  
 Controla los registros del sistema de gestión de la 
calidad.  
 Realiza el seguimiento de las Acciones 
Correctivas y las Acciones Preventivas. 
 Establece las posibilidades de mejora. 
Contador publico 
 Realiza la gestión de los créditos y el seguimiento 
de las cobranzas. 
Jefe de producción  
 Planifica la producción. 
 Optimiza los recursos productivos.  
 Establece las consignas de proceso 
 
4.4 Justificaciones 
La falta de establecimiento de un SGC en Pimarcol, genera problemas en la entrega 
de pedidos acorde con las órdenes de pedidos recibidas, generando la 
inconformidad y pérdida de clientes, esto se estableció en base a las encuestas 
realizadas por Pimarcol, la información recopilada y las observaciones realizadas.  
Con base en los análisis de la información recopilada, se establece que, con el fin 
de dar satisfacción a las necesidades de los clientes, la implementación del SGC, 
tiene como propósito: 
Generar una mayor confianza y credibilidad por parte de los clientes. 
Mejorar el clima organizacional de Pimarcol SAS con el fin de optimizar la atención 
al cliente. 
Demostrar la capacidad de la empresa para cumplir con las necesidades de los 
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4.5 Estructura organizacional 
 
 
4.6 Estructura documental 
La estructura documental presenta la manera como se organiza y documenta el 
SGC, parte de la documentación y caracterización de procesos. En el momento del 
desarrollo de este SGC, no contaba Pimarcol con un SGC, por lo que la estructura 
documental fue realizada con el fin de contribuir con el manejo y archivo de la 
información, contribuyendo a la claridad en los procesos de calidad que tendrán 
lugar en Pimarcol SAS 
La estructura documental se presenta en la siguiente gráfica: 
 
Nivel 2: Dirección  
Nivel 3: Ejecución. 
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4.6.1 Caracterización de los procesos 
La caracterización de procesos, no existía en Pimarcol, por lo que se realizó el 
seguimiento a cada proceso, con el fin de establecer los procedimientos que hacen 
parte de cada uno de los procesos, por medio de la estandarización de procesos, 
en el formato F01-CR-PR-02. Dicha caracterización se presenta a continuación e 
incluye: 
 Proceso de dirección 
 Proceso de gestión de calidad 
 Proceso de gerencia 
 Proceso técnico y de producción 
 Proceso estratégico y administrativo 







Describe el SGC incluyendo el enfoque 
a procesos y procedimientos. 
La interacción entre procedimientos, los 
responsables de cada uno y los 
parámetros de control. 
Describen las actividades que 
conforman un proceso.  
Especifican las 
actividades descritas 
en los procedimientos. 
Conjunto ordenado de 
reglas descritas para la 
ejecución de las 
actividades. 
Evidencian el 
cumplimiento de los 
requisitos establecidos en 
el SGC, de origen externo 
e interno. 
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La caracterización de los procesos define:  
 Los proveedores 
 Las entradas 
 Las actividades mismas del proceso 
 Las salidas y los clientes 
 Para la realización de la caracterización de procesos la empresa cuenta con 
el formato CP-MC-01-00 
4.6.2 Control de registros 
La norma ISO 9001:2008, requiere un procedimiento documentado para definir los 
controles necesarios para el almacenamiento y recuperación de los registros. Para 
efectos del cumplimiento a cabalidad de la norma ISO 9001:2008, se realizó el 
procedimiento de control de documentos, creando el formato CR-MC-01-00 
4.6.3 Control de documentos 
Con el fin de controlar los documentos producidos en la empresa, se realizó un 
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5. GESTIÓN POR PROCESOS 
La caracterización por procesos se realiza en el mapa de procesos, en el que se 




5.1 Procesos estratégicos 
5.1.1 Proceso de gestión de calidad 
 Crea las encuestas de satisfacción para los clientes. 
 Mide el nivel de satisfacción de los miembros de la empresa Pimarcol, por 
medio de capacitaciones a los trabajadores.  
 Es el encargado de realizar propuestas para la mejora de la calidad de 
Pimarcol SAS. 
 Revisa la calidad de los productos finalizados y antes de ser entregados a 
los clientes finales. 
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5.1.2 Proceso de gerencia 
Los procedimientos que componen este proceso son: 
 Encargada de dar apoyo a la dirección técnica y de producción, la dirección 
estratégica y administrativa y la dirección financiera y comercial. 
 Supervisa labores de las direcciones a su cargo. 
5.2 Procesos misionales 
5.2.1 Proceso direccionamiento estratégico 
La junta directiva es el mayor nivel de jerarquía en la empresa Pimarcol SAS, esta 
se encuentra compuesta por los miembros fundadores y un porcentaje de los 
accionistas. 
Los procedimientos que conforman este proceso son: 
 Toma de decisiones en relación a la planeación y proyección de Pimarcol 
SAS. 
 Aprobación de todas las decisiones tomadas por las direcciones, el gerente 
general, el jefe de calidad y demás dependencias que de estos se 
desplieguen.  
5.2.2 Proceso Gestión comercial y servicio al cliente 
Hacen parte de este proceso los siguientes procedimientos: 
 Se encuentra a cargo de todo el personal operativo. 
 Desasigna las tareas para cada miembro operático de la empresa Pimarcol 
SAS. 
 Se encarga la relación comercial con los proveedores. 
 Se encarga de la entrega de pedidos al cliente final. 
 Realiza el recibimiento de los productos o pedidos devueltos por los clientes. 
5.3 Procesos de apoyo 
5.3.1 Proceso Gestión por proyectos y compras 
Los procedimientos que le acompañan son: 
 Es el encargado de revisar los proyectos en curso, para medir su desarrollo, 
impacto y fallas, con el fin de establecer posibilidades de mejora, por medio 
de la gestión de proyectos. 
 
Nombre del Documento: 
Manual de calidad 
Código: PMC-MC-01 
Revisión: 0 





 Elabora las solicitudes de compras a proveedores, los registros de cuentas 
por pagar, la distribución de materias primas, la facturación a clientes, el 
control de cuentas por cobrar, el recaudo de cartera. 
5.3.2. Proceso gestión de recursos financieros 
Los procedimientos que hacen parte de este proceso son:  
 Se encarga de la parte contable de Pimarcol SAS. 
 Establece los presupuestos anuales y los pasa a gerencia para ser 
aprobados. 
 Encargado de la consecución de nuevos clientes. 
 En algunos casos de la preparación de documentación para concursar ante 
licitaciones y otros tipos de contrataciones. 
5.4 Comunicación Interna 
La comunicación interna de cualquier decisión que afecte a todos los trabajadores 
de Pimarcol SAS se realizará por medio de reuniones de seguimiento, capacitación 
y control. 
Para que todos los trabajadores de Pimarcol, conozcan el SGC, se realizarán 
campañas de información, donde se presentará el SGC, se realizarán impresiones 
de los objetivos de la calidad y se mantendrán en carteleras informativas, también 
se realizará un folleto con el fin de ser entregado a clientes, trabajadores y 
proveedores, mostrando que los productos de Pimarcol, se encuentran basados y 
sustentan su calidad en un SGC con fundamentación en la NTC ISO 9001:2008. 
De esta manera se asegura la transmisión de la política de calidad, con el fin de 
mejorar el SGC.  
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6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
6.1 Provisión de recursos 
Pimarcol SAS, tiene el deber de determinar y proporcionar los recursos necesarios 
para:  
a) Implementar y mantener el sistema de gestión de la calidad y mejorar 
continuamente su eficacia. 
b) Aumentar la satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.  
6.2 Recursos humanos 
6.2.1 Generalidades 
Et personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del 
producto debe ser competente con base en la educación, formación, habilidades y 
experiencia apropiadas. 
NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa 
o indirectamente por el personal que desempeña cualquier tarea dentro del sistema 
de gestión de la cardad. 
6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 
Pimarcol SAS, debe:  
a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que 
afectan a la conformidad con los requisitos del producto. 
b) cuando sea aplicable, proporcionar formación o tomar otras acciones para lograr 
la competencia necesaria. 
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas, 
d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de 
sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y 
e) mantener los registros apropiados de la educación, formación, habilidades y 
experiencia. 
6.3 Infraestructura 
Pimarcol SAS, se encuentra ubicada en la ciudad de Bogotá, específicamente en la 
siguiente dirección: Calle 68 #90-40 Barrio: La Florida. 
Cuenta con una única cede en la que se desarrollan todos los procesos y la 
producción de productos.  
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6.4 Ambiente de trabajo 
Pimarcol cuenta con un taller de maderados, es decir un lugar dentro de sus 
instalaciones, a donde. el material llega cortado, se pasa por la lijadora calibradora 
y enseguida pasa al moldurado, se le hace una pequeña lijada para quitar defectos, 
se sube a pintura para aplicar el sellador, lija, aplicar fondo, lijar y luego pintar y 
lacar. 
Los empleados cuentan con sus Elementos de Protección personal, y la maquinaria 
necesaria para cumplir con sus labores.  
7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO  
7.1 Planificación de la realización del producto 
Pimarcol cuenta con procesos establecidos para el desarrollo de sus productos, de 
acuerdo con la ISO 9001:2008, durante la planificación de la realización del 
producto, la organización debe determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente: 
a. los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto 
b. la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar 
recursos específicos para el producto, 
c. las actividades requeridas de verificación, validación, seguimiento, medición, 
inspección y ensayo/prueba específicas para el producto así como los 
criterios para la aceptación del mismo, 
d. los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los 
procesos de realización y el producto resultante cumplen los requisitos  
7.2 Procesos relacionados con el cliente 
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
Pimarcol SAS, determina: 
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega y las posteriores a la misma, 
b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para su uso 
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido, 
c) las requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y 
d) cualquier requisito adicional que Pimarcol SAS considere necesaria. 
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7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 
Pimarcol SAS debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revisión 
debe efectuarse antes de que la organización se comprometa a proporcionar un 
producto al cliente (por ejemplo, envió de ofertas, aceptación de contratas a 
pedidos, aceptación de cambios en los contratos a pedidos) y debe asegurarse de 
que: 
a) están definidos los requisitos del producto, 
b) están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o 
pedido y los expresados previamente, y 
c) Pimarcol SAS, tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.  
Deben mantenerse registros da los resultadas de la revisión y de las acciones 
originadas por la misma  
Cuando el cliente no proporcione una declaración documentada de los requisitos 
Pimarcol SAS debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptación. 
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organización debe asegurarse de 
que la documentación pertinente sea modificada y de que el personal 
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados. 
7.2.3 Comunicación con el cliente 
La organización debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la 
comunicación con los clientes, relativas a: 
a) la información sobre el producto, 
b) las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y 
c) la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 
7.3 Diseño y desarrollo 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo 
Pimarcol SAS debe planificar y controlar el diseño y desarrollo del producto. 
Durante la planificación del diseño y desarrolla la organización debe determinar lo 
siguiente: 
a) las etapas del diseño y desarrollo, 
b) la revisión, verificación y validación, apropiadas para cada etapa del diceño y 
desarrollo, y 
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c) las responsabilidades y autoridades para el diseño y desarrollo. 
Pimarcol SAS debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos involucrados 
en el diseño y desarrollo para asegurarse de una comunicación eficaz y una clara 
asignación de responsabilidades. 
Los resultados de la planificación deben actualizarse, según sea apropiado, a 
medida que progresa el diseño y desarrollo. 
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo 
Deben determinarse los elementos de entrada relacionadas con los requisitos del 
producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir lo 
siguiente: 
a) los requisitos funcionales y de desempeño, 
b) los requisitos legales y reglamentarios aplicables, 
c) la información proveniente de diseños previos similares, cuando sea aplicable, y 
d) cualquier otro requisito esencial para el diseño y desarrollo. 
Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. 
Los requisitos deben estar completos, sin ambigüedades y no deben ser 
contradictorios. 
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo 
Los resultados del diseño y desarrolla deben proporcionarse de manera adecuada 
para la verificación respecto a los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, 
y deben aprobarse antes de su liberación, 
Los resultados del diseño y desarrollo deben: 
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el diseño y desarrollo, 
b) proporcionar información apropiada para la compra, la producción y lo prestación 
del servicio, 
c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptación del producto, y 
d) especificar las características del producto que son esenciales para el uso seguro 
y correcto. 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo 
En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistemáticas del diseño y 
desarrollo de acuerdo con lo planificado para: 
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a) evaluar la capacidad de loa resultados de diseño y desarrollo para cumplir los 
requisitos,  
b) identificar cualquier problema y proponer las acciones necesarias. 
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones 
relacionadas con las etapas de diseño y desarrollo que se están revisando. Deben 
mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier acción 
necesaria  
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo  
Se debe realizar la verificación, de acuerdo con lo planificado, para asegurarse de 
que los resultados del diseño y desarrollo cumplen bs requisitos de los elementos 
de entrada del diseño y desarrollo. Deben mantenerse registros de los resultados 
de la verificación y da cualquier acción que sea necesaria. 
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo 
Se debe realizar la validación del diseño y desarrollo de acuerdo con la planificado 
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos 
para su aplicación especificada y uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que 
sea factible, la validación debe completarse antes de la entrega o implementación 
del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validación y de 
cualquier acción que sea necesaria  
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo 
Los cambios del diseño y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse 
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validase, según sea apropiado, 
y aprobarse antes de su implementación. La revisión de tos cambias de diseño y 
desarrollo debe incluir la evaluación del efecto de los cambios en las partes 
constitutivas y en si producto ya entregada. Deben mantenerse registros de los 
resultados de la revisión de los cambios y de cualquier acción que sea necesaria  
7.4 Compras 
7.4.3 Proceso de compras 
Pimarcol SAS debe asegurarse de que la materia prima cumple los requisitos de 
compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al 
producto adquirido deben depender del impacto del producto adquirido en la 
realización del producto o sobre el producto final. 
Pimarcol SAS debe evaluar y seleccionar los proveedores en función de su 
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de Pimarcol 
SAS. Deben establecerse los criterios para la selección, la evaluación y la re-
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evaluación. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones 
y de cualquier acción necesaria que se derive de las mismas. 
7.4.2 Información de las compras 
La información de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, 
cuando sea apropiado: 
a) los requisitos para la aprobación del producto, procedimientos, procesos y 
equipos, 
b) los requisitos para la calificación del personal, y 
c) los requisitos del sistema de gestión de la calidad. 
Pimarcol SAS debe asegurarse de la adecuación de los requisitos de compra 
especificados antes de comunicárselos al proveedor. 
7.4.3 Verificación de los productos comprados 
Pimarcol SAS tiene el deber de establecer e implementar la inspección u otras 
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los 
requisitos de compra especificados. 
Cuando la organización o su cliente quieran llevar a cabo la verificación en las 
instalaciones del proveedor, la organización debe establecer en la información de 
compra, las disposiciones para la verificación pretendida y el método para la 
liberación del producto.  
7.5 Producción y prestación del servicio 
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 
Pimarcol SAS tiene el deber de planificar y llevar a cabo la producción y la prestación 
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones contratadas deben 
incluir, cuando sea aplicable: 
a) la disponibilidad de información que describa las características del producto, 
b) la disponibilidad de instrucciones de trabaja, cuando sea necesaria, 
c) el uso del equipo apropiado, 
d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medición, 
e) la implementación del seguimiento y de la medición  
f) la implementación de actividades de liberación, entrega y posteriores a la entrega 
del producto. 
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7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del 
servicio 
Pimarcol SAS, tiene el deber de validar toda proceso de producción y de prestación 
del servicio cuando los productos resultantes no puedan verificarse mediante 
seguimiento o medición posteriores y, como consecuencia, las deficiencias 
aparecen únicamente después de que el producto este siendo utilizado o se haya 
prestado el servicio. 
La validación debe demostrar la capacidad de estos procesas para alcanzar los 
resultados planificados. 
Pimarcol debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo, 
cuando sea aplicable: 
a) los criterios definidos para la revisión y aprobación de los procesos, 
b) la aprobación de los equipos y la calificación del personal, 
c) el uso de métodos y procedimientos específicos, 
d) los requisitos de los registros  
7.5.3 Identificación y trazabilidad 
Cuando sea apropiado, la organización debe identificar el producto por medíos 
adecuadas, a través de toda la realización del producto. 
La organización debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos 
de seguimiento y medición a través de toda la realización del producto, 
Cuando la trazabilidad sea un requisito, Pimarcol SAS debe controlar la 
identificación única del producto y mantener registros  
7.5.4 Propiedad del cliente 
Pimarcol SAS debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén 
bajo el su control o estén siendo utilizadas por la misma. Pimarcol SAS, debe 
identificar verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del cliente 
suministrados para su utilización o incorporación dentro del producto. Si cualquier 
bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algún otro modo se 
considera inadecuado para su uso, Pimarcol SAS debe informar de ello al cliente y 
mantener registros 
7.5.5 preservación del producto 
La organización debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega 
al destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Según sea 
aplicable, la preservación debe incluir la identificación, manipulación, embalaje, 
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almacenamiento y protección La preservación debe aplicarse También a las partes 
constitutivas de un producto. 
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medición 
Pimarcol SAS debe determinar el seguimiento y la medición a realizar y los equipos 
de seguimiento y medición necesarios para proporcionar la evidencia de la 
conformidad del producto con los requisitos determinados. 
Pimarcol SAS debe establecer procesas para asegurarse de que el seguimiento y 
medición pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los 
requisitos de seguimiento y medición. 
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de 
medición tiene el deber de: 
a) calibrarse o verificarse, a ambos, a intervalos especificados o antes de su 
utilización, comparado con patrones de medición trazables a patrones de 
mediciones internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe 
registrarse la base utilizada para la calibración o la verificación.  
b) ajustarse o reajustarse según sea necesaria; 
c) estar identificada para poder determinar su estado de calibración: 
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medición 
e) protegerse contra los daños y el deterioro durante la manipulación, el 
mantenimiento y el almacenamiento. 
Además, la organización debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las 
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no está conforme con los 
requisitos. Pimarcol SAS debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y 
sobre cualquier producto afectado. 
Deben mantenerse registros de los resultados de la calibración y la verificación. 
Debe confirmarse la capacidad de los programas informáticos para satisfacer su 
aplicación prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y 
medición de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar 
su utilización y confirmarse de nueva cuando sea necesario. 
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8. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
8.1 Planeación estratégica  
8.1.1 Misión 
Ser comercializadores, distribuidores mayoristas e importadores de madera y 
accesorios de madera, aplicando un proceso constante de mejoramiento e 
innovación propia y actualización tecnológica contando con un personal idóneo, 
para garantizar a nuestros clientes un excelente servicio cumpliendo con normas de 
calidad. 
8.1.2. Visión 
Liderar el abastecimiento de madera y accesorios a la industria y comercio, 
satisfaciendo sus necesidades a través de el cumplimento de la política de calidad 
en cuanto a servicios, productos y precios. Generando de esta forma una eficiente 
labor rentable y productiva que da como resultado un impacto en el desarrollo de 
nuestro país. 
8.1.3 Políticas de la empresa 
Realizar todas las tareas, labores con dedicación y excelencia. 
Ofrecer un trato justo a los clientes en sus sugerencias, quejas y reclamos. 
Establecer un formato único para solicitudes y entrega de respuestas. 
Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento ético, con 
los compañeros, clientes y proveedores. 
Todos los trabajadores de la empresa deberán conocer los procedimientos con el 
fin de orientar debidamente a los clientes. 
Difundir interna y externamente la gestión de la empresa en forma permanente. Para 
una mejora continua del funcionamiento de Pimarcol SAS. 
8.3 Ambiente de trabajo  
Pimarcol, cuenta con las condiciones necesarias para dar cumplimiento y desarrollo 
adecuadamente a los procesos y procedimientos, para el logro de la óptima 
prestación de sus servicios. 
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9. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
9.1 Seguimiento y medición  
Cada proceso planificado detalla de manera específica las características de control 
de los servicios, los responsables y los procedimientos requeridos. 
La medición de la satisfacción de los clientes se realiza por medio de la 
implementación de las encuetas de satisfacción dejadas por los clientes en el buzón 
de Sugerencias, queja y reclamos a fin de dar una mejora continua a el SGC, 
también se tendrá un registro de llamadas para PQR, en Pimarcol, con el fin de 
establecer los puntos a mejorar.  
9.2 Auditorías internas de calidad 
El procedimiento de auditorías internas de calidad se especifica junto a las 
actividades a realizar en el formato: F-MCO-01-09.  
En este formato se definen las responsabilidades, los requisitos para la realización 
de las auditorías internas. Se realizó en conjunto con los directivos, con el fin de 
determinar tiempo para la realización de auditorías inicialmente se haría en dos 
días, sin embargo, el formato finalmente se realizó para realizar las auditorías 
internas en un solo día.  
9.2.1 Plan de auditorias 
El plan de auditorías establecido se presenta en el cuadro 1. 
Cuadro 1. Plan de auditorías. 
Actividad Descripción. 
Objetivos de la auditoría. 
Verificar que el Sistema GC que se ha implementado y se mantiene de 
manera eficaz, eficiente y efectiva para satisfacer los requisitos del cliente, 
y es conforme con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008. 
Los objetivos planteados son: 
 Determinar la conformidad del sistema de gestión de calidad, de 
acuerdo con los requisitos de la norma de sistema de gestión. 
 Evaluar la capacidad del sistema de gestión de calidad, para 
asegurar el cumplimiento de los requisitos. legales y reglamentarios 
aplicables al alcance del SGC y a la norma de requisitos de gestión. 
 Determinar la eficaz implementación y mantenimiento del sistema de 
gestión 
 Identificar oportunidades de mejora en el sistema de gestión 
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Establecer el estado de SGC, y establecer las no conformidades y 
establecer las posibles soluciones. 
Criterios 














Auditor Fecha Hora 
Lugar/regional/ 
centro zonal 






    
Direccionamiento 
estratégico  
    
Gestión 
comercial y 
servicio al cliente 








    
OBSERVACIONES: 
El proceso de Aseguramiento a la calidad de terceros, en cuanto a 
Seguimiento a servicios mediante el sistema de supervisión en el nivel 
zonal, será auditado inmerso en el Macroproceso Misional. 
La información que se conocerá por la ejecución de esta Auditoría será 
tratada confidencialmente, por parte del equipo de auditores. 
La duración de las entrevistas puede variar dependiendo de la 
organización de la documentación y los registros del SIGE. 
Durante el desarrollo de la auditoría a los procesos del SIGE, se verificará 
en cada uno de ellos los respectivos Indicadores (8.2.3) 
Fuente: Los autores, 2016. 
Las actividades que se realizarán en la auditoria, los responsables y registro, se 
presentan en el cuadro 2. 




Descripción de la Actividad Registro 
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Por cada ciclo de Auditoría, el Administrador 
del sistema realiza la programación de las 
auditorías internas de calidad registrándolo 
en el formato SGC-for-03 “Programa de 
auditoría”. 
Para todos los elementos del SGC, de forma 
que se realice por lo menos una al año, 
adicionalmente se pueden programar 
auditorías extraordinarias cuando así lo 
solicite, el Gerente General o el 
representante de la dirección para el 
SGC 
Nota: En la programación de la Auditoría, 
luego de ser realizada y aprobada, se deben 
establecer las fechas de ejecución, Auditor 




2. Equipo Auditor 
Después de recibir la Programación de 
auditoría, el Auditor Líder procede a armar 
el KIT de auditoría el cual consta de : 
NTC ISO 9001 en su versión vigente 
Documentos aplicables al proceso a auditar 
Procedimiento para auditoría interna y 
formatos 
relacionados 




3. Equipo Auditor 
Cuando se tenga el KIT de auditoría se 
procede a Desarrollar: 
1. Plan de Auditoría, según lo 
determinado en el formato SGC-for-
04, en este plan se consigna la 
actividad de la Auditoría. 
2. Listado de Verificación SGC –for-05 













Los Auditores Internos de Calidad proceden 
a realizar la auditoría de la siguiente 
manera: 
Reunión de apertura: Se realiza con el fin 
de revisar el alcance y los objetivos de la 
auditoría, presentar la metodología para la 
reunión de cierre, y aclarar cualquier duda o 
inquietud referentes al Plan de Auditoría. 
Examen: Consiste en la recolección de 
evidencias objetivas las cuales se reúnen a 
través de entrevistas, examen de 
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y condiciones del área de interés. 
Nota: En el informe de auditoría (SGC-for-
07) se debe dejar registro de los hallazgos 
de la auditoria 
5. Auditor Líder 
Una vez se ha realizado la Auditoría Interna, 
el equipo auditor registra los hallazgos en el 




6. Equipo Auditor 
Reunión de cierre: Reunión que se realiza 
al terminar la auditoria máximo el día 
siguiente de realizada la auditoría con los 
auditados y se debe enviar el informe de 
auditoría en los próximos 5 días hábiles a la 
terminación de la misma al Administrador 
del SGC. 
Con el propósito de presentar los hallazgos 
de la Auditoría, se debe empezar por 
resaltar las fortalezas y luego se exponen 
las observaciones y las no conformidades 
encontradas; las no conformidades deben 
ser tratadas conforme a lo estipulado en el 
proceso de Solicitud de acción SGC-for-01 y 
registradas formato de solicitud de acción 
SGC-for-01, Si es conveniente, se debe dar 
trámite a las observaciones relacionadas en 
el informe de auditoría. 
Si hay algún desacuerdo al respecto con el 
auditado, se debe anteponer la evidencia 
objetiva recolectada en la auditoría. 
Adicionalmente los auditados tendrán la 
oportunidad de manifestar y aclarar 
inconsistencias encontradas por los 








Los líderes responsables de emprender 
acciones correctivas y preventivas proceden 
de acuerdo al procedimiento para acciones 







El seguimiento a la implementación de las 
acciones correctivas y preventivas se realiza 
según lo establecido en el procedimiento de 






El administrador del SGC conservará una 
copia de los Informes de Auditoría para su 
seguimiento y como elemento de entrada 
para la Revisión por la Dirección 
 
Fuente: Los autores, 2015. 
 
Nombre del Documento: 
Manual de calidad 
Código: PMC-MC-01 
Revisión: 0 






9.3 Control de servicio no conforme 
El procedimiento de no conforme, se presenta en el Formato F-MCO-01-04, en este 
se establecen los mecanismos para garantizar la identificación de las no 
conformidades y el control que sobre estas se debe realizar. Este formato aplica 
para las no conformidades que se presenten en los procesos del SGC. 
9.4 Mejora 
La mejora en Pimarcol, se basa en el cumplimiento de las políticas de calidad, con 
el fin de permitir medir los niveles de calidad. 
Se realizan acciones correctivas y acciones preventivas con el fin de mantener un 
proceso de mejora continua de la calidad en Pimarcol y cumplir con los objetivos de 
calidad propuestos en el manual de calidad. 
9.5 Acción correctiva, preventiva y no conformidad 
Para el tratamiento de las Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y Acciones 
de Mejora se cuenta con el Procedimiento para Acciones Correctivas y Preventivas 
(F-MCO-01-02), en donde se describe la metodología para la documentación, 
seguimiento y cierre de los diferentes tipos de acción. 
Control de Cambios 
Edición Cambio Realizado Vigente a Partir de 








Anexo 4. Caracterización de procesos 
 




PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO  
PROVEEDORES  
 





Informes presentados por las 
demás dependencias 
Toma de decisiones 





necesarias para el buen 
funcionamiento d Pimarcol 
SAS. 
Dependencias 
 Decisiones pre aprobadas 
por los altos directivos de las 
dependencias a su cargo. 
Aprobación de todas 
las decisiones 
tomadas por las 
direcciones, el 
gerente general, el 
jefe de calidad y 
demás dependencias 
que de estos se 
desplieguen. 













PROCESO DE GESTIÓN DE CALIDAD 
PROVEEDORES  PROCEDIMIENTOS  CLIENTES 
Servicios 
generales  
Peticiones, quejas o 
reclamos presentadas por los 
clientes en el transcurso del 
año. 
Crea las encuestas 
de satisfacción para 
los clientes. 
Encuestas a realizar 
Jefe de gestión 
de calidad  
Nivel de 
productividad 
Niveles de satisfacción 
periodo anterior 
Mide el nivel de 
satisfacción de los 
miembros de la 
empresa Pimarcol, 
por medio de 








Análisis de resultados de 
encuestas a clientes 
Es el encargado de 
realizar propuestas 
para la mejora de la 
calidad de Pimarcol 
SAS 
Propuestas para la mejora de 
la calidad de Pimarcol SAS 
Dirección  







Revisa la calidad de 
los productos 
finalizados y antes de 
ser entregados a los 
clientes finales 





CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO CP-MC-01-03 
Versión 01 
Fecha: 
PROCESO DE GERENCIA 
PROVEEDORES  
 
PROCEDIMIENTOS  CLIENTES 
Dirección técnica y 
de producción, la 
dirección 
estratégica y 





en las direcciones. 
Encargada de dar 
apoyo a la dirección 
técnica y de producción, 
la dirección estratégica 
y administrativa y la 
dirección financiera y 
comercial. 
Estrategias de mejora. 
Dirección.  
Reportes de proveedores  
Supervisa labores de 
las direcciones a su 
cargo. 
Informe de actividades de 
las dependencias.  
  









PROCESO DE GESTIÓN COMERCIAL Y SERVICIO AL CLIENTE 
PROVEEDORES  
 
PROCEDIMIENTOS  CLIENTES 
Recursos 
humanos 
Personal nuevo y antiguo  Se encuentra a cargo de 
todo el personal 
operativo. 




Hojas de vida el personal  
Desasigna las tareas 
para cada miembro 
operático de la 
empresa Pimarcol SAS. 
Determinación de 
funciones a cada 
miembro. 
Producción 
Área comercial Listado de proveedores 
Se encarga de la 




de nuevos proveedores 
Jefe de 
producción  
Pedidos revisados  
Se encarga de la 
entrega de pedidos al 
cliente final. 
Clientes satisfechos  Clientes   




Cliente  Productos devueltos  
Realiza el recibimiento 
de los productos o 
pedidos devueltos por 
los clientes 
Pedidos revisados acorde 



















Resultados de la ejecución 
de proyectos 
Es el encargado de 
revisar los proyectos en 
curso, para medir su 
desarrollo, impacto y 
fallas, con el fin de 
establecer posibilidades 
de mejora, por medio 
de la gestión de 
proyectos. 
Establecimiento de 









Solicitudes de producción en 





registros de cuentas 
por pagar, la 
distribución de 
materias primas, la 
facturación a clientes, 
el control de cuentas 
por cobrar, el recaudo 
de cartera. 








PROCESO GESTIÓN DE RECURSOS FINANCIEROS  
PROVEEDORES  PROCEDIMIENTOS  CLIENTES 
Contaduría y 
facturación 
Registros de egresos e 
ingresos 
Se encarga de la parte 
contable de Pimarcol 
SAS. 
Reporte financiero Junta directiva 






Solicitudes de presupuesto 
desde otras dependencias. 
Establece los 
presupuestos anuales y 
los pasa a gerencia 





Producción Bases de datos 










Concursos para licitaciones y 
contrataciones vigentes 
En algunos casos de 
la preparación de 
documentación para 
concursar ante 
licitaciones y otros 
tipos de 
contrataciones. 










PROCESO DE TÉCNICO Y DE PRODUCCIÓN 
PROVEEDORES  
 
PROCEDIMIENTOS  CLIENTES 
Recursos 
Personal nuevo y antiguo  Se encuentra a cargo de 
todo el personal 
Reportar fallas en el 
Gestión de 




humanos operativo. personal. calidad 
Formación profesional y 
experiencia laboral del 
interesado 
Asigna las tareas para 
cada miembro 
operático de la 
empresa Pimarcol SAS. 
Determinación de 
funciones a cada 
miembro. 
Producción 
Área comercial Listado de proveedores 
Se encarga de la 




de nuevos proveedores 
Jefe de 
producción  
Pedidos revisados  
Se encarga de la 
entrega de pedidos al 
cliente final. 
Clientes satisfechos  Clientes   
Cliente  Productos devueltos  
Realiza el recibimiento 
de los productos o 
pedidos devueltos por 
los clientes 
Pedidos revisados acorde 






























        
        
        
        
        
        
        







Anexo 6. Formato control de documentos  
 








       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       






Anexo 7. Formato de auditorías  
 
 




FECHA DE ELABORACIÓN  
PROCESO Todos los procesos   
EQUIPO AUDITOR Auditor asignado:  
Auditor acompañante:  
Auditor observador:  
OBJETIVO DE LA AUDITORÍA Verificar la conformidad con el Sistema de Gestión de Calidad e identificar 
oportunidades de mejora, del SGC planteado en el presente proyecto. 
ALCANCE DE LA AUDITORÍA (Procesos+ actividades+ sedes/lugares+ evidencias recopiladas desde) 
Aplicada a todos los proceso que hacen parte del sistema de gestión de calidad de 
la fundación  
CRITERIOS DE LA AUDITORÍA (Mencione los numerales de la Norma ISO 9001:2008, los cuales se van a auditar) 
Norma NTC ISO 9001:2008 y cumplimiento con sus requisitos. 
FECHA HORA ACTIVIDAD LUGAR AUDITADO AUDITOR 
  Reunión de apertura    
  Proceso de dirección     
  Proceso de gestión de 
calidad 
   
  Proceso de gerencia     
  Proceso técnico y de 
producción  
   
  Proceso estratégico y 
administrativo 
   
  Proceso financiero y 
comercial  
   
  Reunión de cierre de 
auditoría 















Nombre del empleado: Cargo: 
Situación PNC: situación del producto no conforme               C: Corregido                   P: Pendiente 
ID 















Falla en los tiempos 
de entrega  
Abril 2015 
Establecer tiempos de 
entrega por medio de 
un cronograma 
definido y cumplir 
con estos tiempos 
Jefe de 
producción  
 X  X 
F-02 




Cumplir con tiempos 
de entrega, de ser 
necesario más 
personal contratarlo.  
Gerente 
general 
 X  X 
F-03 
Asesorías a los 
clientes 
Abril 2015 











Anexo 9. Formato de acciones correctivas y preventivas 
 
 





PROCESO: MEJORA CONTINUA 
1. OBJETIVO 
Este procedimiento define los mecanismos para garantizar la puesta en marcha y eficacia de las acciones correctivas que se 
establezcan 
2. ALCANCE 
Rige a partir de la fecha de publicación y aplica para todos los procesos donde se presenten no conformidades, que 
requieran una acción correctiva. 
3. DEFINICIONES 
No conformidad 
No cumplir con el requisito definido por la fundación, la norma o el 
cliente 
No conformidad potencial Es el posible incumplimiento de u requisito 
Requisito 
Necesidad o expectativa establecida o generalmente implícita u 
obligatoria. 
Acción correctiva Acción para eliminar la causa de una no conformidad detectada 
Acción preventiva 
Se toma con el fin de corregir un problema presentado para que no 
causa inconvenientes mayores 
Verificación 
Confirmación de que se han cumplido con los requisitos 
establecidos. 
Análisis de causas Describir las causas que provocaron la no conformidad 




problema de la no conformidad. 





Personal de la empresa 
involucrado en cada 
proceso respectivo 
 1. Identificar la necesidad de 




Personal de la empresa 
involucrado en cada 
proceso respectivo 
 
2. Diligenciar el formato Solicitud y/o cambio de documentos 
Coordinador de calidad 
 3. Determinar la necesidad 











4. Si la solicitud no es 
aprobada, informar el 
motivo de la no aceptación 
a quien hizo la solicitud y 
dejar constancia en el 
formato 





5. Si es aprobada la solicitud, 
elaborar el borrador del 
documento, siguiendo la 
guía G-IAS-01-01 






6. Revisar el borrador del 
documento. 
Se revisa y ajusta el 
documento a fin de la 
elaboración final del mismo. 





7. Aprobación del documento  
INICIO 
Identificar la necesidad de creación, 
anulación o modificación de documentos. 
2. Diligenciar el 
formato 
3. Determinar la necesidad de anulación o 
modificación de documentos 
4. ¿Se 
aprueba? 
4. informar el motivo de la no aceptación 
de la no aceptación a quien hizo la 
solicitud 
5. Elaborar la edición del 
documento guía  
6. Revisión del borrador del 
documento 
7. Aprobar el documento 




Coordinador de calidad 
 8. Realizar la edición del 
documento 
Efectuar la edición del 
documento y relacionarla en 
el listado maestro de 
documentos 
Listado maestro de documentos 
F-MCO-01-00 
Coordinador de calidad 
Responsable del proceso 
 
 
9. Difundir el documento a los 
responsables de su 
aplicación, por medio de 
los medios de 
comunicación internos. 
Listado  maestro de documentos 
F-MCO-01-00 
Personal de la empresa 
involucrado en cada 
proceso respectivo 
 10. Analizar si al aplicar el 
documento se detectan 
inconsistencias, de ser así 
se debe pasar de nuevo al 
numeral 2. 
 




8. Efectuar edición del 
documento 




































Anexo 13. Cartas 
Cartas de sustento.  




COMITÉ DE PROYECTOS DE GRADO  
Universidad Libre de Colombia 





Comedidamente nos remitimos a ustedes con el fin de solicitarles muy 
respetuosamente la asignación del Segundo Jurado Evaluador para el Documento 
Final del Proyecto de Grado titulado “Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad 
Bajo Lineamiento de la Norma ISO 9001-2008 en la Firma PIMARCOL S.A.S.” 





LUIS EDUARDO BECERRA GARZÓN 





ALEXA LILIANA CÁRDENAS BUITRAGO 










COMITÉ DE PROYECTOS DE GRADO  
Universidad Libre de Colombia 





Me permito presentar la aprobación del Documento Final del Proyecto de Grado 
titulado “Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad Bajo Lineamiento de la 
Norma ISO 9001-2008 en la Firma PIMARCOL S.A.S.” de las estudiantes Luis 
Eduardo Becerra Garzón y Alexa Liliana Cárdenas Buitrago, con cédulas de 
ciudadanía números 1.014.204.847 de Bogotá y 52.481.946 de Bogotá, 
respectivamente. 
Acepto la responsabilidad del desarrollo de dicho proyecto que fue asesorado y 
debidamente revisado.  






ING.  FERNANDO GONZÁLEZ BECERRA 










COMITÉ DE PROYECTOS DE GRADO  
Universidad Libre de Colombia 





Por medio de la presente hacemos constancia de que recibimos y aprobamos el 
Documento Final del Proyecto de Grado titulado “Desarrollo del Sistema de Gestión 
de Calidad Bajo Lineamiento de la Norma ISO 9001-2008 en la Firma PIMARCOL 
S.A.S.” desarrollado por las estudiantes de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Libre de Colombia, Luis Eduardo Becerra Garzón y Alexa Liliana Cárdenas Buitrago, 









OMAR FONSECA CAICEDO  
Gerente General 
C.C. 79.104.916 de Bogotá 










COMITÉ DE PROYECTOS DE GRADO  
Universidad Libre de Colombia 





Por medio de la presente hacemos constancia de que recibimos y aprobamos el 
Documento Final del Proyecto de Grado titulado “Desarrollo del Sistema de Gestión 
de Calidad Bajo Lineamiento de la Norma ISO 9001-2008 en la Firma PIMARCOL 
S.A.S.” desarrollado por los estudiantes de Ingeniería Industrial de la Universidad 
Libre de Colombia, Luis Eduardo Becerra Garzón y Alexa Liliana Cárdenas Buitrago, 









OMAR FONSECA CAICEDO 
Gerente General 
C.C. 79.104.916 de Bogotá 
Tel: 434 21 31 
